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Дипломный проект по теме «Разработка информационно-
аналитического обеспечения мониторинга качества товаров и услуг органи-
зации (на примере сети супермаркетов «Командор»)» содержит 89 страниц 
текстового документа, 41 иллюстрацию , 7 таблиц, 70 использованных ис-
точников, 3 приложения. 
ПРОЦЕСС, МОДЕЛЬ, ПРОЕКТ, ПОЛЬЗОВАТЕЛЬ, БАЗА ДАННЫХ. 
Объект дипломного проекта – ТС «Командор». 
Цель дипломного проекта: 
–  разработка информационно-аналитического обеспечения мониторин-
га качества товаров и услуг организации (на примере сети супермаркетов 
«Командор») 
Задачи дипломного проекта:  
– исследовать особенности управления системами качества на торго-
вых предприятиях; 
– исследовать факторы и особенности, влияющие на повышение каче-
ства на торговых предприятиях;  
– дать общую характеристику сети супермаркетов «Командор»; 
–  провести анализ системы управления качеством на предприятии (на 
примере сети супермаркетов «Командор»); 
–  разработать информационно-аналитическое обеспечение мониторин-
га качества товаров и услуг, предоставляемых в сети супермаркетов «Коман-
дор»; 
 – оценить эффективность от внедрения  информационно-
аналитического обеспечения мониторинга качества товаров и услуг, предос-
тавляемых в сети супермаркетов «Командор». 
В результате выполнения дипломного проекта были исследованы осо-
бенности управления системами качества на торговых предприятиях. На ос-
нове анализа системы управления качеством в сети супермаркетов «Коман-
дор» был разработана база данных  информационно-аналитического обеспе-
чения, детально рассмотрен проект ее внедрения, изучена эффективность.
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Объектом исследования была выбрана сеть супермаркетов «Коман-
дор». Выбор обусловлен тем, что торговая сеть «Командор» – динамично 
развивающаяся розничная компания, занимающая лидирующее положение 
по количеству магазинов, товарообороту в Красноярском крае и республике 
Хакасия, и одна из крупнейших торговых сетей на территории Сибири и 
Дальнего Востока. 
Актуальность разработки информационно-аналитического обеспечения 
заключается в динамичном развитии рынка товаров и услуг. Для успешного 
функционирования торговой сети «Командор» необходимо отвечать перед 
покупателем за качество, поэтому каждая компания ставит себе цель повы-
сить конкурентоспособность реализуемой продукции и оказываемых услуг и 
стремится соответствовать требованиям как клиентов, так и действующих 
нормативных документов РФ. 
Целью дипломного проекта является разработка информационно-
аналитического обеспечения мониторинга качества товаров и услуг органи-
зации (на примере сети супермаркетов «Командор»).  
Достижение поставленной цели обусловило решение следующих задач: 
– исследовать особенности управления системами качества на торго-
вых предприятиях; 
– исследовать факторы и особенности, влияющие на повышение каче-
ства на торговых предприятиях;  
– дать общую характеристику сети супермаркетов «Командор»; 
–  провести анализ системы управления качеством на предприятии (на 
примере сети супермаркетов «Командор»); 
–  разработать информационно-аналитическое обеспечение мониторин-
га качества товаров и услуг, предоставляемых в сети супермаркетов «Коман-
дор»; 
 – оценить эффективность от внедрения  информационно-
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аналитического обеспечения мониторинга качества товаров и услуг, предос-
тавляемых в сети супермаркетов «Командор». 
Дипломный проект состоит из введения, трех глав, заключения и при-
ложений. 
В аналитической части дано обоснование необходимости информаци-
онно-аналитического обеспечения мониторинга качества товаров и услуг. 
Рассмотрены общие тенденции развития российского и регионального рынка 
розничной торговли, особенности и факторы, влияющие на повышение каче-
ства товаров и услуг на торговых предприятиях. 
Во второй главе рассматривается экономическое положение сети су-
пермаркетов «Командор», дается оценка эффективности существующей сис-
темы управления качеством. 
Проектная часть посвящена разработке системы совершенствования 
бизнес-процессов компании, необходимости ее внедрения и оценке измене-
ний в экономических показателях. 
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1 Анализ особенностей управления качеством на торговых пред-
приятиях 
 
1.1 Особенности управления системами качества на торговых предпри-
ятиях 
 
В условиях современного бизнеса конкурентоспособность любого 
предприятия, вне зависимости от его размеров, зависит в первую очередь от 
качества его продукции и соизмеримости ее цены с предлагаемым качеством. 
На рынке товаров и услуг происходит индивидуализация потребительского 
спроса. Потребители уделяют все больше внимания качеству услуг, предос-
тавляемых в розничных торговых компаниях. 
История формирования и развития принципов качества имеет глубокие 
корни. Историю развития управления качеством можно представить сле-
дующим графиком (рисунок 1): 
 
Рисунок 1 – История развития управления качеством [26] 
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В начале ХХ столетия Тейлор предложил систему, которая включала 
понятия верхнего и нижнего пределов качества, поле допуска, вводила изме-
рительные инструменты как шаблоны и калибры, а также обосновывала не-
обходимость независимой должности инспектора по качеству, разнообраз-
ную систему штрафов для некачественных товаров и т.д., формы и методы 
воздействия на качество [27]. 
На 2-ом этапе (20-е - 50-е годы) развитие получили статистические ме-
тоды контроля качества - SQC (Шухарт, Додж, Роминг и др.). Появились 
контрольные карты, обосновывались выборочные методы контроля качества 
продукции и регулирования технологических процессов. На западе именно 
Шухарта называют отцом современной философии качества. Он оказал 
большое влияние на своих соотечественников Деминга и Джурана, которые 
известны своими работами в области управления качеством во всем мире. И 
Деминг и Джуран не только активно пропагандировали статистические под-
ходы к производству, но первыми обратили внимание на организационные 
вопросы обеспечения качества, сделали акцент на роли высшего руководства 
в решении проблем качества. В знаменитых 14 принципах Деминга уже 
трудно отделить инженерные методы обеспечения качества от организаци-
онных проблем менеджмента [27]. 
50-е - 80-е годы (3-й этап) появились внутрифирменные системы, кото-
рые называют системами контроля качества: TQC, CWQC (семь инструмен-
тов качества), QC-circles (методы Тагути), QF и т.д. В этот период начинается 
сближение методов обеспечения качества с представлениями общего ме-
неджмента. За рубежом это система Z (ноль дефектов), в России - БИП, КА-
НАРСПИ, КС УКП [27]. 
В 80-е годы (4-й этап) появляются системы, в которых управление ка-
чеством продукции рассматривается как управление всем производством. 
Поэтому решение задач качества требует создания такой организационной 
структуры, в которую должны входить все подразделения, более того, каж-
дый работник компании, причем на всех стадиях жизненного цикла продук-
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ции. К таким системам относится система TQM – всеобщее управление каче-
ством на базе стандартов ISO 9000. Ее принцип – улучшению нет предела. 
TQM является комплексной системой, ориентированной на постоянное 
улучшение качества, минимизацию производственных затрат и поставки 
точно в срок [27].  
В соответствии с законом №381-ФЗ о государственном регулировании 
торговой деятельности торговая деятельность – вид предпринимательской 
деятельности, связанный с приобретением и продажей товаров. Розничная 
торговля – вид торговой деятельности, связанный с приобретением и прода-
жей товаров для использования их в личных, семейных, домашних и иных 
целях, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности 
[1]. 
В соответствии с ГОСТ Р 51773-2009 предприятие торговли – объект 
хозяйственной деятельности, осуществляющий с использованием процессов, 
оборудования и технологий продажу товаров, выполнение работ и оказание 
услуг торговли покупателям. Предприятие розничной торговли – предпри-
ятие торговли, осуществляющее продажу товаров, выполнение работ и ока-
зание услуг торговли покупателям для их личного, семейного, домашнего 
использования. К предприятиям розничной торговли относятся магазины и 
объекты мелкорозничной (торговой) сети [2]. 
Розничные торговые предприятия  являются конечным и важным зве-
ном в цепи товародвижения от производителя до потребителя. Их деятель-
ность может повлиять на формирование спроса на товары и мнения потреби-
телей об их качестве. Деятельность розничных торговых компаний может 
быть организована разными способами в зависимости от выбранного типа, 
условий реализации товаров, форм обслуживания покупателей, специализа-
ции торговой деятельности. 
Сегодня в России только складываются экономические условия, тре-
бующие применения такого инструмента, как менеджмент качества. В пер-
вую очередь необходима высококонкурентная экономика, ориентированная 
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на удовлетворение потребителя. Без этого менеджмент качества как инстру-
мент сохранения рентабельности не будет востребован. Специалисты отме-
чают некоторые отрицательные особенности российского менеджмента[3]: 
– преобладание в организациях иерархических организационных 
структур и вертикальных связей и отношений; 
– авторитарный стиль руководства, подавление инициативы подчинен-
ных; 
– нежелание руководства делегировать полномочия и ответственность 
персоналу, отсутствие эффективной мотивации подчиненных; 
– отсутствие норм деловой этики бизнеса, невыполнение данных обяза-
тельств; 
– эффективность деятельности организации не является объектом их 
управления; 
– низкая квалификация менеджеров; 
– отсутствие заинтересованности во внедрении систем менеджмента 
качества и недостаточное внимание к качеству товаров и услуг. 
Положительным моментом на российском рынке выступают предста-
вительства крупных зарубежных компаний, которые повышают планку дос-
тижения конкурентоспособности для отечественных предприятий. В области 
торговли – это розничные торговые сети, имеющие представительства во 
многих странах и городах. В таких условиях предприятиям средних и малых 
форм организации бизнеса тяжело поддерживать конкурентоспособность. 
К факторам, влияющим на конкурентоспособность предприятий, по-
мимо уровня цен, ассортимента реализуемой продукции, доступности распо-
ложения торговых точек к потребителям, можно отнести и качество системы 
управления торгового предприятия.  
В соответствии с ГОСТ ISO 9000-2008, качество – это степень соответ-
ствия совокупности присущих характеристик объекта требованиям[4]. 
Международный стандарт определяет качество как совокупность ха-
рактерных свойств, формы, внешнего вида и условий применения, которыми 
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должны быть наделены товары для соответствия своему назначению. То есть 
качество формируется в течение всего жизненного цикла товара и является 
системным качеством. Таким образом, под качеством мы будем понимать 
системную, многоуровневую категорию, отражающую способность компа-
нии удовлетворять потребности сторон, заинтересованных в ее деятельности, 
достигая при этом устойчивого развития в постоянно меняющихся конку-
рентных условиях.  
Далее следует рассмотреть категорию услуга, так как в основе управ-
ления торговым предприятиям лежат услуги розничной торговли. 
Услуга – результат непосредственного взаимодействия исполнителя и 
потребителя, а также собственной деятельности исполнителя услуг по удов-
летворению потребности потребителя услуг [5]. 
В соответствии с определением ГОСТ ISO 9000 услуга - это результат 
как минимум одного действия, обязательно произведенного (осуществленно-
го при взаимодействии) между поставщиком и заказчиком (потребителем), 
как правило, нематериальный [5]. 
Определение понятия «розничная торговля» дано в части 2 ГК РФ, где 
указано, что по договору розничной купли-продажи продавец, осуществ-
ляющий предпринимательскую деятельность в сфере розничной торговли, 
передает покупателю товар, предназначенный для личного, семейного, до-
машнего или иного использования, не связанного с предпринимательской 
деятельностью, то есть розничные торговцы реализуют товар конечным по-
требителям. Розничная торговля сочетает в себе интересы продавца в полу-
чении доходов и потребности покупателя в получении высококачественных 
товаров и услуг [6]. 
Розничная торговля означает в переводе с англ. - retail trade - «малый 
бизнес», с франц. retailer - «разрезать, дробить», от русского глагола «роз-
нить» — «разделять, отделять часть от целого, одно от другого». Поэтому в 
последнее время розничную торговлю, то есть дробление партий товаров для 
отдельных покупателей в целях личного использования, стали называть «ри-
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тейлингом», то есть «Ритеил» [7].  
Услуги розничной торговли можно отнести к материальным и соци-
ально-культурным услугам, то есть это услуги, которые должны удовлетво-
рять информационные потребности, бытовые и материальные. Под услугами 
розничной торговли в данном проекте мы будем понимать совокупность из 
коммерческой деятельности (выбор поставщиков, маркетинговый анализ 
рынка, договора на поставку, хранение, сортировка), а также выкладка това-
ров в торговом зале и обслуживание покупателей. 
В рамках данного проекта будем рассматривать деятельность рознич-
ного торгового предприятия и систему качества реализуемых им товаров и 
услуг. 
Под качеством товаров и услуг будем понимать степень их соответст-
вия совокупности присущих характеристик требованиям. 
Отметим особенности услуг, оказываемых в розничных сетях, отли-
чающих их от товаров: 
– момент производства и потребления услуг совпадает; 
– услуги трудно измеряются, а показатели качества услуг субъективны; 
– потребитель является объектом оказания услуги и может непосредст-
венно участвовать в процессе оказания услуг; 
– качество услуг торговли будет оцениваться, в том числе и по качеству 
купленного товара; 
– на качество услуг оказывает прямое влияние мастерство персонала; 
– услуги носят локальный характер, а их качество может зависеть от 
региона оказания услуги; 
Таким образом, можно сказать, что оценить качество услуги затрудни-
тельно, так как оценка может быть необъективной [21]. 
Деятельность розничного предприятия можно рассмотреть с помощью 
процессного подхода. Выделим группы процессов жизненного цикла услуги 
из стандарта ISO 9001. Всего их три группы: предпродажные, во время про-
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дажи, послепродажные. На рисунке 2 изображены процессы, протекающие 
на каждой стадии.  
 
Рисунок 2 – круг качества – жизненный цикл продукта [22] 
К предпродажному обслуживанию мы относим маркетинг, разработку 
услуг, закупочную деятельность, транспортировку товара, хранение и вы-
кладку в торговом зале, входной контроль. 
К обслуживанию во время продажи отнесли обслуживание покупате-
лей. 
Послепродажное обслуживание состоит из доставки до потребителя, 
сервисного обслуживания и менеджмента пожеланий и жалоб. 
Обеспечение качества продукта не заканчивается передачей продукта 
клиентам. Важнее всего – это удовлетворенность клиента и непрерывное 
улучшение условий у поставщиков. При этом исследуют качество продукта 
во время практического использования у клиентов. Хорошим показателем 
качества продукта во время его использования является менеджмент жалоб. 
Недостатки продукта дают важную информацию и данные для улучшения 
продукта и процессов на предприятии производителей. 
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Таким образом, становится очевидным, что система управления каче-
ством охватывает все уровни управления предприятием (рисунок 3):  
– стратегическое управление; 
– оперативное управление; 
– управление на уровне ежедневных транзакций. 
 
Рисунок 3 –  Система управления качеством [25] 
Стратегическое управление связано с тем, что обеспечить более высо-
кий уровень качества без совершенствования технологий производства и 
управления невозможно, а задача такого совершенствования относится к за-
дачам стратегического развития предприятия. 
Оперативное управление связано с управлением качеством всех про-
цессов предприятия при достигнутом уровне развития, то есть зоной управ-
ления качеством. 
Управление на уровне ежедневных транзакций связано с контролем и 
мониторингом выполнения процессов, что является исходной информацией 
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для улучшения качества. 
Система качества на торговых предприятиях заключается в следую-
щем: 
– производится визуальная проверка товара, проверка работоспособно-
сти; 
– соответствие всем стандартам РФ, наличие сертификатов подтвер-
ждающих качество товара; 
– наличие и соответствие технической документации; 
– обучение и мотивирование персонала (деловые тренинги, моделиро-
вание ситуаций и так далее); 
– проведение аудитов качества, предусматривающих оценку удовле-
творенности заинтересованных сторон (потребителей, персонала), а также 
оценку достижения установленных планов и требований.  
Деятельность розничных торговых предприятий развивается на основе 
системы менеджмента качества (далее – СМК), что позволяет достигнуть вы-
сокой эффективности в системе управления компанией.  
СМК дает возможность торговому предприятию четко регламентиро-
вать свою деятельность, грамотно распределять ответственности и полномо-
чия внутри компании, повышать квалификацию персонала. Следствием ус-
пешного менеджмента является оптимизация использования ресурсов, рост 
количества и лояльности потребителей, улучшение экономических показате-
лей [3].  
Таким образом, СМК призвана так организовать деятельность пред-
приятия, чтобы гарантировано обеспечивать качество продукции или услуг 
предприятия и удовлетворить ожидания потребителей (заказчиков). При этом 
ее главная задача - не контролировать каждую единицу продукции, каждую 
операцию, а сделать так, чтобы не было ошибок в работе, которые могли бы 
привести к появлению несоответствий.  
На торговых предприятиях при разработке СМК за основу берут сле-
дующие аспекты: 
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– качество реализуемых товаров, услуг и систему управления компани-
ей;  
– клиентоориентированность; 
– унификацию стандартов СМК на всех торговых точках. 
Качество реализуемых товаров формируется на предприятии-
изготовителе и в дальнейшем поддерживается в ходе поставки и хранения 
товара на складе посредника. При поступлении товара на склад торгового 
предприятия работники по качеству принимают товары на соответствие всем 
заведенным нормам. Но применять полный контроль практически невозмож-
но, поэтому не исключено появление брака на прилавках магазина. Приобре-
тая некачественную продукцию, покупатель вправе направить жалобу в ад-
рес розничной сети. И поведение сотрудников службы качества в таких си-
туациях формирует дальнейшее отношение покупателя к сети. 
Качественное обслуживание составляет весомую часть успеха, так как 
сотрудники постоянно находятся в контакте с покупателем. Клиентоориен-
тированность включает в себя вежливость, внимательность, помощь в выборе 
необходимого продукта или услуги, полная осведомленность о товаре, зна-
ние сотрудников своих обязанностей, законов торговли и устава компании. 
В настоящее время многие торговые сети имеют несколько филиалов в 
одном городе или регионе, соответственно, СМК должна соответствовать 
корпоративному стилю управления, быть единой и устанавливать единые 
правила и принципы функционирования с поправкой на специфические ус-
ловия расположения.                                                                                                                                                                                
1.2 Исследование факторов и особенностей, влияющих на повыше-
ние качества товаров и услуг на торговых предприятиях 
 
В период глобализации и активного роста рыночных отношений тор-
говля стала одним из важнейших секторов экономики, который относится к 
наиболее прогрессивным видам деятельности, затрагивающим все слои насе-
ления. Розничная торговля играет важную роль в экономике государства, по-
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скольку затрагивает ключевые бизнес-процессы, связанные с продажей това-
ров и услуг и доведения их до конечного потребителя. 
Торговая отрасль в развитых странах характеризуется высокой степе-
нью консолидации, высокой долей малого бизнеса в общем обороте, расту-
щей долей современных форматов и дистанционной торговли. Розничная 
торговля выполняет важные экономические и социальные функции, поддер-
живая высокий уровень жизни населения, занятости, развитие малого бизне-
са и экономическое развитие государств [8]. 
Доля розничной торговли за последние 6 лет составляла по данным 
Росстата от 17% до 19% ВВП России [5].  
 
Рисунок 4 – Оборот розничной торговли в Российской Федерации за 
2000-2015 гг., млн. руб. [9] 
Из рисунка 4 видно, что розничная торговля демонстрировала уверен-
ный рост на протяжении последних лет. Каждый год оборот увеличивался в 
среднем на 2,5-3% [9]. 
Оборот розничной торговли в России в 2016 году в сопоставимых це-
нах упал на 10% по сравнению с 2014 годом и составил 27,6 трлн. рублей. Об 
этом говорится в материалах Федеральной службы государственной стати-
стики РФ (Росстат). 
Оборот розничной торговли в России в декабре 2016 г. в сопоставимых 
ценах снизился на 15,3% по сравнению с аналогичным периодом годом ранее 
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и составил 2,9 трлн. рублей [10]. 
 
Рисунок 5 – Оборот розничной торговли за 2016 г. по округам РФ,% [9] 
На рисунке 5 показано процентное соотношение оборота розничной 
торговли по округам РФ. Самый большой процент приходится на Централь-
ный 34% и Приволжский 18,5% федеральные округа. Сибирский федераль-
ный округ занимает 3 место, на него приходится 10,8% оборота. 
В 2016 году оборот розничной торговли на 91,5% формировался тор-
гующими организациями и индивидуальными предпринимателями, осущест-
вляющими деятельность вне рынка, доля розничных рынков и ярмарок со-
ставила 8,5% (в 2014 г. - 91,3% и 8,7% соответственно). 
В январе 2016 года  в структуре оборота розничной торговли удельный 
вес пищевых продуктов, включая напитки, и табачных изделий составил 
48,6%, непродовольственных товаров - 51,4% (в январе 2014 г. - 47,3% и 
52,7% соответственно). 
 В 2016 году в структуре оборота розничной торговли удельный вес 
пищевых продуктов, включая напитки, и табачных изделий составил 48,6%, 
непродовольственных товаров - 51,4% (в 2014 г. - 47% и 53% соответствен-
но). 
В объеме товарных ресурсов продовольственных товаров доля импорта 
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в 2014 году составила 34% (в пересчете по действовавшему в 2013 г. средне-
му курсу доллара США к рублю - 32%), в 2016 году снизилась до 27% [9]. 
По количеству созданных рабочих мест торговая отрасль продолжает 
оставаться лидером по обеспечению занятости для населения: общая числен-
ность занятых в 2016 г. составила более 12,4 млн. человек – 18,3%  от средне-
годовой численности по видам экономической деятельности. 
Показатели среднемесячной номинальной начисленной заработной 
платы работников организаций торговли в целом характеризуются увеличе-
нием. Согласно официальной статистике за 5 лет начиная с 2008 г. средняя 
номинальная начисленная заработная плата работников организаций торгов-
ли выросла в среднем на 12 850 рублей и в 2012 г. составила 22 439 рублей. В 
2016 г. средняя номинальная начисленная заработная плата работников орга-
низаций торговли составила 25238 рублей. В Красноярском крае средняя за-
работная плата в январе 2016 г. в сфере потребительского рынка в крае со-
ставила 22 300 рублей [11]. 
 
Рисунок 6 – Оборот розничной торговли в Сибирском федеральном 
округе за 2016 г., % [13] 
Из рисунка 6 видно, что Красноярский край  занимает первое место в 
обороте розничной торговли и составляет 490 млрд. 800 млн. рублей (18%) 
по итогам 2016 года. Оборот розничной торговли по Красноярскому краю за 
период с января по февраль 2016 г. составил 74,3 млрд. рублей (индекс физи-
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ческого объема 87,9 %), в том числе: 35,5 млрд. рублей – пищевыми продук-
тами, включая напитки, и табачные изделия; 38,8 млрд. рублей – непродо-
вольственными товарами. Оборот розничной торговли на душу населения за 
период январь-февраль 2016 г. составил 25,9 тыс. рублей на человека, что на 
10,4 % меньше, чем за соответствующий период прошлого года (28,9 тыс. 
рублей). Второе место у Новосибирской области - 462,6 млрд. рублей (17%), 
замыкает тройку лидеров по обороту розничной торговли Кемеровская об-
ласть. Самый низкий оборот сложился в республике Алтай. 
 Реализация пищевых продуктов, включая напитки, и табачных изде-
лий уменьшилась по сравнению с 2014 годом на 0,3 процента и составила 
212,9 миллиарда рублей. В структуре оборота розничной торговли пищевыми 
продуктами, включая напитки, и табачными изделиями наибольшую долю 
занимает продажа мяса (включая продукты и консервы из мяса) – 18,4 про-
цента, реализация которого уменьшилась на 1,2 процента. Сократились объ-
емы продажи маргариновой продукции – на 11,2 процента, молока – на 1,5 
процента, сыров – на 0,6 процента и безалкогольных напитков – на 0,3 про-
цента. Вместе с тем по таким товарам, как макаронные изделия, крупы, чай, 
консервы из рыбы и морепродуктов наблюдалось увеличение объемов про-
дажи от 1 до 2 процентов [13].  
В формировании оборота увеличилась доля малых предприятий инди-
видуальных предпринимателей. В 4 квартале 2016 г. на долю розничных тор-
говых сетей приходится в среднем по краю 18,4% общего объема оборота 
розничной торговли (в 4 квартале 2014 г. – 16,3%). В структуре оборота 
удельный вес пищевых продуктов составил 43 %, остальная доля пришлась 
на непродовольственные товары. В 4-ом квартале 2016 г. индекс предприни-
мательской уверенности имел отрицательное значение. На ухудшение эко-
номической ситуации в розничной торговле указали более 20% опрошенных 
Красноярскстатом руководителей красноярских организаций [12]. 
В 2014 г. на территории края действует 21,7 тыс. торговых объектов 
(не считая аптек и заправочных станций), темп роста по сравнению с анало-
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гичным периодом прошлого года составил 100,9%. На долю Красноярска 
приходится более 6,3 тыс. торговых объектов. 
Наиболее крупными  торговыми сетями, функционирующими в Крас-
ноярском крае, являются: «Командор», «Красный Яр», «ROSA», «НАШ», 
«Лента», «METRO cash&carry» и другие. 
Рынок Красноярского края активно насыщается розничными торго-
выми сетями. На местные рынки выходят как федеральные сети «АШАН», 
«Магнит», которые имеют свои торговые точки в любом широкомасштабном 
городе России, так и открываются локальные торговые сети. Повсеместно 
открываются торговые объекты современных форматов и прогрессивных 
форм обслуживания (гипермаркеты, супермаркеты, магазины-дискаунтеры, 
магазины формата кэш энд керри, торгово-развлекательные комплексы). 
Следует отметить, что с каждым годом все больше товаров в крае реа-
лизуется через розничные торговые сети, так как сети являются одним из 
крупных и современных сегментов рынка, что соответствует стратегии раз-
вития торговли [15]. 
На сегодняшний день выделяют несколько существенных проблем 
функционирования потребительского рынка по Сибирскому федеральному 
округу, отметим в нашей работе несколько наиболее важных:  
- недостаточная эффективность  государственного регулирования  про-
цессов, происходящих в торговой отрасли, приводящая в отдельных 
случаях к дисбалансу интересов предпринимателей сферы торгового 
бизнеса, местных и федеральных торговых сетей, производителей то-
варов и услуг, населения Сибири; 
- дефицит высокопрофессиональных кадров в торговой отрасли, несо-
вершенство системы профессиональной подготовки кадров вследствие 
отсутствия устойчивых интегрированных связей предприятий с учреж-
дениями  подготовки кадров, текучесть кадров; 
- низкий уровень внедрения международных стандартов качества; 
      
  





ДП 080801.65.02 – 2016 ПЗ 
 
 
- недостаточное развитие прогрессивных форматов и методов торгового 
обслуживания, высокие процентные ставки по кредитованию; 
- низкий уровень корпоративной социальной ответственности у части 
предприятий торговли [15]. 
Также отмечается, что в связи с режимом санкций и сложившейся си-
туацией в стране необходимо пересмотреть Федеральный закон от 28.12.2009 
N 381-ФЗ (ред. от 31.12.2014) «Об основах государственного регулирования 
торговой деятельности в Российской Федерации» и актуализировать концеп-
ция развития потребительского рынка и услуг города Красноярска на 2011-
2016 годы [16]. 
В 2016 г. органами Роспотребнадзора проведено 56,7 тыс. проверок 
торгующих организаций, было выявлено 47,5 тыс. административных право-
нарушений: 45,5% - по статье "нарушение правил продажи отдельных видов 
товаров"; 28,9% - "нарушение иных прав потребителей"; 11,1% - "продажа 
товаров, выполнение работ либо оказание услуг при отсутствии установлен-
ной информации либо без применения контрольно-кассовых машин"; 3,8% - 
"обман потребителей"; 2,9% - "невыполнение в срок законного предписания". 
К административной ответственности привлечено 47,5 тыс. правонарушите-
лей. Сумма взысканных штрафов составила 149,5 млн.рублей (77,6% от об-
щей суммы наложенных штрафов) [17]. 
По итогам приведенного анализа розничной торговли Красноярского 
края можно заключить, что сетевая торговля характеризуется высоким по-
тенциалом для дальнейшего роста рынка. 
Ожидается, что конкуренция на региональном рынке будет повы-
шаться с каждым годом, потребительский рынок Красноярска придет к пере-
распределению торгового пространства в сторону увеличения федеральных 
торговых сетей. Отсюда следует, что повышению конкурентоспособности 
малых и средних торговых предприятий будет способствовать ориентация на 
рыночные сегменты, охват которых является менее экономически привлека-
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тельным для крупных торговых ритейлеров, близость к потребителю, увели-
чение удовлетворенности и лояльности постоянных покупателей, персонали-
зация предложений, высокий уровень сервиса и качества продукции, что яв-
ляется составляющими системы управления предприятием.  
 Менеджмент качества – является одним из главных инструментов по-
вышения конкурентоспособности предприятий малого и среднего бизнеса 
края, как противовес усилению рыночных позиций крупных торговых пред-
ставителей. 
Проведенный анализ отрасли торговых услуг позволил нам выявить 
предпосылки формирования системы менеджмента качества на розничном 
торговом предприятии: 
- система менеджмента качества позволяет повышать конкурентоспо-
собность организации, повышать экономическую эффективность дея-
тельности, четко регламентировать деятельность предприятия, с помо-
щью чего можно легко распознать причины неудач управленческих 
решений;  
- удовлетворенность потребителей торговыми услугами высокого каче-
ства, компетентностью персонала, быстротой реагирования на замеча-
ния и пожелания; 
- снижение вероятности реализации некачественной продукции; 
- упорядоченная деятельность персонала, мотивация; 
Наличие системы менеджмента качества на розничных торговых пред-
приятиях является одной из составляющих обеспечения  безопасности потре-
бителей, поддержания трудовой занятости, сохранения конкурентного пре-
имущества и потенциала отрасли, удовлетворение растущих потребностей 
населения как в широком ассортименте, так и в качественных торговых услу-
гах, применении новых методов повышения лояльности и обслуживания [18]. 
В стандарте ГОСТ ISO 9000-2011 приведены основополагающие прин-
ципы для улучшения деятельности организации. К ним относятся ориентация 
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на потребителя, лидерство руководителя, вовлечение работников, процесс-
ный подход, системный подход к менеджменту, постоянное улучшение, при-
нятие решений, основанное на фактах, взаимовыгодные отношения с по-
ставщиками.  
Далее рассмотрим более подробно особенности розничных торговых 
компаний на основе применения СМК, которые влияют на повышение каче-
ства: 
Целенаправленность СМК – является одним из самых главных в по-
строении любой системы. Не определив изначально цели функционирования 
и эксплуатации, любая система не сможет полноценно работать. Помимо 
этого,  постановка цели позволяет анализировать степень выполнения по-
ставленных задач, что и является оценкой результативности системы. Цели 
по развитию системы управления торговой компанией на основе СМК долж-
ны быть частью общих целей организации, логически из них вытекать и спо-
собствовать в дальнейшем их достижению [3]. 
Ориентация на потребителя – главной заинтересованной стороной яв-
ляется потребитель. Потребитель покупает товар и оценивает уровень об-
служивания и в дальнейшем принимает решение возвращаться за покупками 
в этот магазин или нет. Фактор лояльности является главным фактором, 
формирующим прибыль предприятия. Задачей руководства предприятия яв-
ляется выявление требований и  ожиданий покупателя, чтобы определить 
наиболее приоритетные и заложить их в основу построения СМК.  
Учет особенности ориентации на потребителя должен протекать сле-
дующим образом: 
– компания определяется с тем, кто является потребителем их продук-
ции или услуги. Так же проводится классификация всех потребителей на 
группы для более четкого представления их ожиданий. В рамках розничных 
торговых предприятий всех потребителей можно разбить на группы в зави-
симости от возраста, уровня дохода, региона функционирования магазинов 
сети; 
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– разрабатываются цели, направленные на повышение удовлетворенно-
сти потребителей; 
– применяется процессный подход, учитываются требования не только 
внешних, но и внутренних потребителей; 
– регулярно должен проводиться мониторинг мнений, оценка удовле-
творенности потребителей и на этой основе должны строиться управленче-
ские решения по дальнейшему развитию.    
Вовлечение работников – установление эффективных взаимоотноше-
ний между персоналом организации в процессе оказания услуг. В стандарте 
ГОСТ ISO 9000-2011 говорится о том, что руководство предприятия может с 
выгодой использовать способности своего персонала за счет их полного во-
влечения в достижения целей предприятия. В данном контексте плохо рас-
крывается забота о персонале. Для обеспечения успешной работы каждого 
сотрудника важно, чтобы организация изначально определила его должност-
ные обязанности, нашла кандидата, способного их выполнить и четко объяс-
нила сотруднику предъявляемые к нему требования. Довольно часто сотруд-
никам поручают новую для них работу без предварительных объяснений. Ес-
ли сотрудник не справляется, организация, скорее всего, его же в этом и об-
винит и не увидит своей вины в том, что оказалась не в состоянии с самого 
начала разъяснить требования, предъявляемые к работе. Когда они понятны, 
шансы на то, что работа будет хорошо выполнена, многократно возрастают, 
сотрудник будет успешен, а процесс придаст добавленную ценность органи-
зации. Так же немаловажно разработать мотивационную программу и непре-
рывную систему обучения, таким образом, данный фактор будет успешно 
использован для эффективной работы [23]. 
Наличие обратной связи и постоянное совершенствование – этот фак-
тор помогает СМК реагировать на такие виды выходов как несоответствую-
щие товары, неквалифицированное обслуживание. Отклонение в качестве 
товаров и услуг негативно сказывается на всей деятельности. Качество това-
ров и услуг – это главный объект управления в СМК. Обратная связь помога-
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ет правильно переходить системе на новый цикл развития. Она подразумева-
ет наличие системы мониторинга, изменения, улучшения и анализа. Таким 
образом, система начинает круг с постановки цели и заканчивает его анали-
зом достижения цели [23]. 
Эффективность и результативность деятельности компании в области 
управления качеством услуг – деятельность торгового предприятия должна 
приносить прибыль, иначе предприятие не сможет существовать. Все дейст-
вия, направленные на развитие СМК, должны быть результативными. Эф-
фективность может не достигаться в ближайшее время, но она должна пе-
риодически из года в год увеличиваться, так как действия по развитию сис-
темы начнут приносить прибыль, влияя на удовлетворенность потребителей 
и других заинтересованных сторон [23].  
Применение единых стандартов качества во всей сети – сотрудник лю-
бого магазина сети должен иметь представления о функционировании любо-
го другого магазина этой же сети. Так же одинаковыми должны быть все 
нормы, кодекс этики, устав осуществления деятельности. Это дает потреби-
телю уверенность, что если он придет в любой другой магазин сети, то полу-
чит услуги такого же качества, как и в привычном магазине [23]. 
Для определения факторов внешней среды, которые могут повлиять на 
компанию, был использован инструмент Step-анализ, что наглядно 
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Таблица 1 – STEP – анализ супермаркета в Красноярском крае 
S – социология  T – технология 
1. Демографические изменения положи-
тельно влияют на отрасль, поскольку при 
росте численности населения Красноярско-
го края повышается спрос на продукты пи-
тания. [33] 
2. Высокая активность потребителей в по-
сещении крупных современных супермар-
кетов, где можно сразу приобрести все не-
обходимые товары [32] 
3. Потребители предпочитают не стоять в 
очередях и свободно передвигаться по ма-
газину в поиске нужного товара [32] 
4.Охота за бонусами и скидками, акциями 
[32] 
5.Большее доверие к большим супермарке-
там[32] 
6. Высокие требования к качеству продук-
ции и ассортименту [32] 
7. Падение спроса на дорогостоящие товары 
[31] 
1. Появление интернет магазинов, которые 
предоставляют возможность совершать по-
купки онлайн и с доставкой, активные про-
дажи, используемые компаниями-
конкурентами [31] 
2. Активное продвижение среди конечных 
потребителей (затруднение выбора для по-
требителей). Выигрывает компания, наибо-
лее агрессивно продвигающая свою про-
дукцию [29] 
3. Открытие собственного производства 
продуктов питания [28] 
4. Системы сбыта и логистики (эффектив-
ная система сбыта и логистики повышает 
покрытие рынка и приближает к потребите-
лю (сокращение затрат и сроков доставки)) 
[29] 
5. Полная автоматизация торговли [16] 
6. Программы лояльности 
7.Квалифицированный персонал 
8. Мониторинг и работа с негативными от-
зывами. 
Е – экономика Р – политика 
1. Ставка рефинансирования и курс нацио-
нальной валюты достаточно не стабильны - 
влияние кризиса на доходы населения [33] 
2. Снижение темпов роста рынка за счет 
сложностей на рынке  кредитования бизне-
са [29] 
3. Высокий уровень конкуренции между 
производителями и продавцами (рост кон-
куренции и затруднение выбора для потре-
бителя) [29] 
4. Насыщение рынка супермаркетами [29] 
5. Появление новых крупных сетей Ашан, 
Магнит (конкуренция со стороны лидеров 
рынка). 
Возможность заключения договоров на ди-
стрибуцию [12] 
6. Уход с рынка малых торговых точек [29] 
1. Введение государственных ограничений 
и регулирование рынка (рост таможенных 
пошлин) (рост цен на импортные продукты 
питания) [33] 
2. Поддержка российских производителей 
(рост продаж продуктов российского про-
изводства) [33] 
STEP – анализ показал, что политические и экономические факторы 
являются сдерживающими. Рост курса иностранной валюты неблагоприятно 
отражается на закупочных ценах, могут возникнуть сложности с кредитова-
нием для открытия новых торговых точек. В город приходят новые крупные 
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сети формата гипермаркет, что составит существенную конкуренцию, но так 
же появляются новые программы поддержки бизнеса и с рынка уходят малые 
торговые точки, что может являться положительным моментом. 
Социальные и технологические факторы благоприятны для сетей, ко-
торые развивают  свою программу лояльности и автоматизируют продажи, 
что выгодно отличит эту сеть от других сетей в городе. Из-за кризиса наблю-
дается спад продаж продуктов премиум сегмента, люди стараются экономить 
и приобретать продукты более доступные по цене, не уступающие по качест-
ву. Компании, выпускающие продукты эконом сегмента, под собственным 
брендом, развивающие собственное производство и форматы дискаунтер, на-
ходятся в выгодном положении и составляют конкуренцию аналогичным то-
варам. 
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2 Анализ системы управления качеством на предприятии (на при-
мере сети супермаркетов «Командор») 
 
2.1 Общая характеристика сети супермаркетов «Командор» 
 
Сеть супермаркетов «Командор» - это современная сеть магазинов са-
мообслуживания, предлагающая покупателям широкий выбор продуктов и 
непродовольственных товаров, а также товары собственного производства. 
На данный момент в составе сети 135 магазинов: 10 гипермаркетов, 20 дис-
каунтеров, 105 супермаркетов и магазинов у дома. Общая торговая площадь - 
более 250 000 м2. Количество покупателей - более 200 000 в день. Супермар-
кеты расположены в городе Красноярске, Сосновоборске и Абакане. С де-
кабря 2014 года сеть начала развивать новый для себя формат. Дискаунтер 
под брендом "Хороший" открылся в городе Канске и на правобережье Крас-
ноярска. За 2016 год были открыты 17 дискаунтеров и 6 супермаркетов [28]. 
Отличительными чертами торговой сети «Командор» являются широ-
кий ассортимент свежих и качественных товаров, а также продукция собст-
венного производства. 
Супермаркеты «Командор» - это современные технологии в работе 
розничного предприятия, высокие стандарты качества, удобство шопинга. 
«Командор» - это выбор покупателей с высокими требованиями к качеству, 
сервису, комфорту жизни. 
Основной целью предприятия является удовлетворение потребности 
населения в товарах народного потребления [28]. 
Форма собственности – группа компаний «Командор – Холдинг» об-
щество с ограниченной ответственностью, подлежит регистрации в порядке, 
установленном законодательством Российской Федерации. Вследствие этого 
торговля осуществляется на основании свидетельства о регистрации, выдан-
ного администрацией города Красноярска [28]. 
Контингент обслуживания довольно обширный. Но основными потре-
бителями являются люди, проживающие и работающие в данном районе го-
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рода, где находится тот или иной супермаркет сети. Это отражается на коли-
честве покупателей, посещающих магазин, и на наличии постоянных клиен-
тов. 
Компания «Командор» начала свою деятельность в 1998 г. с производ-
ства мебели. В апреле 1999 г. открылся первый супермаркет «Командор», че-
рез 2 года еще один. В декабре 2002 г. компания «Командор» попробовала 
себя в новой сфере деятельности – собственное производство.  
Следующим важным шагом в развитии деятельности группы компаний 
«Командор» стало открытие в апреле 2005 года торгово-развлекательного 
комплекса на ул. 78 Добровольческой бригады, 12. Торговая сеть продолжает 
развиваться быстрыми темпами, и за 2005-2006 годы было открыто 8 супер-
маркетов. В июле 2006 года начал работать цех хлебобулочных изделий. 
Компания не останавливается на достигнутом и продолжает осваивать неза-
висимое собственное производство, а именно изготовление куриных полу-
фабрикатов и кондитерское производство. На сегодняшний день сеть насчи-
тывает 85 супермаркетов, причем 5 из них располагается в городе Сосново-
борске, а 2 - в городе Абакане. Также в состав группы компаний входят 5 ме-
бель-маркетов. В будущем компания «Командор» предполагает укрепление 
позиций на рынке города Красноярска, дальнейшее развитие имеющихся 
производственных и торговых точек и открытие новых, создание новых ра-
бочих мест не только в городе Красноярске и Красноярском крае, но и за его 
пределами. Например, в планах компании в 2016 году открыть еще не менее 
пяти супермаркетов [29]. 
Основными видами деятельности компании являются: 
 – розничная продажа продовольственных товаров и бытовой химии 
через сеть супермаркетов «Командор»; 
– производство и продажа мебели (реализация по Красноярскому краю 
и другим регионам России); 
– собственное производство: салатов, мясных и куриных полуфабрика-
тов, кондитерских, хлебобулочных изделий и их последующая продажа через 
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свою розничную торговую сеть, также сеть обзавелась собственной товарной 
маркой «Наш лидер» и с 2014 года выпускает под этим брендом товары, про-
изведенные на территории Красноярского края. 
Также компания разработала собственную программу выгод «Копил-
ка», которая по эффективности и частоте использования обошла многих фе-
деральных аналогов программ лояльности. Программа насчитывает 582 296 
участников системы «Копилка» (на 03.06.2016гг.). На сегодняшний день про-
грамма насчитывает 12 партнеров. Это 2 аптеки, магазины бытовой техники, 
ювелирные отделы, службы развлечений, кинотеатр, магазин обуви и спор-
тивного инвентаря, хозяйственные магазины, а также рестораны обществен-
ного питания. В организациях-партнерах держатель карты «Копилка» может 
получить существенную скидку на приобретение товара или услуги, которая 
зачислится на карту в виде бонусов. Также, каждый держатель карты «Ко-
пилка» имеет свой собственный расчетный счет, на который может перечис-
лять реальные деньги и оплачивать коммунальные услуги, проезд в общест-
венном транспорте, сотовую связь и прочие услуги [36]. 
В связи с неустойчивой ситуацией  в стране и, как следствие, -  сниже-
ние покупательской способности, компания начала развивать новый формат 
Дискаунтер. Цены в этих магазинах ниже по сравнению с другими формата-
ми розничной торговли. Такой ценовой спад в данных форматах достигается 
за счет представления в дискаунтере весомой доли продукции низкого цено-
вого сегмента неизвестных торговых марок, уменьшения численности персо-
нала, минимального оборудования, демократического обслуживания [34]. 
С 2014 года во всех супермаркетах сети компания ввела список товаров 
первой цены (товары в каждой категории по уникально низкой цене) из соци-
ально значимых позиций. С 20 февраля 2016 года торговая сеть «Командор» 
расширила список товаров по уникальной низкой цене в своей категории еще 
на 174 позиции [28]. 
Организационная структура сети супермаркетов «Командор» представ-
лена в приложении А. 
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Генеральный директор – Олег Валентинович Сипетый. 
Вертикальное разделение труда на предприятии эффективно, потому 
что в непосредственном подчинении генерального директора находятся 
только управленцы среднего звена и нет представителей низшего звена 
управления, что снимает дополнительную нагрузку с руководителя. 
Так как группа компаний «Командор» - это крупная розничная торго-
вая сеть, то построим структуру управления  супермаркетом, входящим в 
сеть «Командор» (приложение Б).  
Во главе супермаркета находится директор, наделенный всеми полно-
мочиями и осуществляющий единоличное руководство подчиненными. Его 
помощниками являются управленцы среднего звена. В подчинении админи-
стратора торгового зала находится торгово-оперативный и вспомогательный 
персонал. Низший уровень управления представлен старшими продавцами, 
кассирами и менеджером по контролю персонала и работе с клиентами.  
В компании работают около 6000 человек, обороты стабильно растут, в 
среднем на 15% в год – 18 млрд. рублей по итогам 2016 года (показатели 
прибыли в «Командоре» не раскрывают) [35]. 
Общество с ограниченной ответственностью «Командор – Холдинг» 
создано как юридическое лицо. Полное официальное наименование предпри-
ятия – Общество с ограниченной ответственностью «Командор – Холдинг» 
Целями создания предприятия является удовлетворение общественных 
потребностей населения в продуктах питания, непродовольственных товарах 
и получение прибыли в интересах учредителей Общества. 
ООО «Командор – Холдинг» имеет самостоятельный баланс и действу-
ет на основании полного хозяйственного расчета, самофинансирования и са-
моокупаемости, также имеет печать, штампы и бланки со своим наименова-
нием, товарный знак и другие реквизиты. 
ООО «Командор – Холдинг» имеет в городе Красноярске сеть супер-
маркетов под названием «Командор», «Аллея», «Хороший». 
Имущество Общества формируется за счет вкладов участников Обще-
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ства, полученных доходов и других источников и принадлежит Обществу на 
праве собственности. 
В Обществе создается фонд производственного и социального разви-
тия, резервный фонд, фонд потребления. 
Фонд производственного и социального развития образуется за счет 
отчислений от части прибыли в размере, определяемом при утверждении го-
дового отчета. Средства фонда используются для развития материально-
технической базы общества и проведение мероприятий социального характе-
ра. Размер направления расходования средств фонда определяется решением 
Общего Собрания участников Общества. 
Резервный фонд создается в размере 15% уставного капитала и образу-
ется за счет ежегодных отчислений от части прибыли [28]. 
Прибыль, остающаяся у Общества после уплаты налогов и других обя-
зательных платежей, поступает в его полное распоряжение и распределяется 
между участниками пропорционально их долям в уставном капитале. 
Супермаркет «Командор» применяет следующие методы продажи то-
варов: самообслуживание и индивидуальное обслуживание покупателей че-
рез прилавок. 
Среди поставщиков супермаркета «Командор» преобладают посредни-
ки, так как обычно товары сначала поступают на оптовые базы, там форми-
руется торговый ассортимент, (то есть различных производителей) и уже с 
оптовых баз продукция поступает непосредственно в предприятия розничной 
торговли. 
Из крупных местных поставщиков – производителей анализируемого 
предприятия торговли можно назвать следующие: предприятие «Вкус», 
«Емельяновский мясокомбинат» (колбасы, мясные деликатесы), ООО 
«CocaCola» (газированные и безалкогольные напитки), ООО «Юнимилк», 
«САЯНМОЛОКО», «Славица», «Крестьянский двор» (молочная продукция), 
ООО «КрасПродКом», «Мавр», «Дымов» (колбасные мясные изделия, рыба и 
рыбопродукты), ОАО «Красноярский хлеб» (хлеб и хлебобулочные изделия). 
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Также сеть супермаркетов «Командор» реализует продукцию под собствен-
ным брендом «Наш лидер» и ведет собственное производство полуфабрика-
тов, салатов, хлебобулочных изделий и прочих товаров [28]. 
Компания отличается быстрым развитием. В условиях темпа высокого 
роста «Командор» постоянно открывает новые рабочие места. Приоритетом 
являются сотрудники, которые развиваются вместе с компанией, чтобы но-
вые руководящие позиции занимали опытные, знающие специфику люди, ко-
торых растут и обучаются вместе с компанией. Для поддержания этой идеи 
«Командор» проводит специализированные тренинги и обучающие програм-
мы [28]. 
В общественной деятельности сеть придерживается направления эко-
логии и детства. Был создан проект «Счастливые дети». Экологические ини-
циативы – компания ведет популяризацию потребления покупателями энер-
госберегающих ламп и экологичных товаров. Компания дважды в год участ-
вует в акциях по увеличению городского «зеленого» фонда – посадке деревь-
ев. Ежегодно проводятся акции по продвижению свежих и экологичных про-
дуктов местного производства. Ведется сдача использованной картонной та-
ры для вторичной переработки. 
 
2.2 Исследование управления качеством в сети супермаркетов 
«Командор» 
 
Описывая существующую систему менеджмента качества в ООО «Ко-
мандор-холдинг», можно сказать о том, что она проходила сертификацию в 
соответствии со стандартами ISO (пищевое производство, собственная марка 
«Наш Лидер»). 
В сети супермаркетов «Командор» разработан внутренний стратегиче-
ский документ, декларирующий намерения предприятия соответствовать 
стандартам качества. В компании создан отдел качества, который контроли-
рует выполнение персоналом фирменных стандартов и принимает обращения 
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Клиентов, в том числе по вопросам качества товаров. По результатам обра-
щения Клиентов, в компании проводится работа по улучшению деятельности 
магазинов [28]. 
Деятельность отдела охватывает все этапы процесса реализации про-
дукции, в том числе товаров под собственными марками. Контроль качества 
обеспечивается на всех стадиях жизненного цикла товара в Компании: 
 – ввод товара в ассортимент магазинов (до заключения договора на 
поставку поставщик предоставляет образцы продукции в Коммерческую ди-
рекцию, где специальный ассортиментный комитет оценивает органолепти-
ческие свойства, проводит проверку продукции на соответствие ассорти-
ментной и ценовой политики сети, требованиям действующего законодатель-
ства)[28]; 
– реализация товаров в магазинах. 
Ежедневно проводится выбраковка продукции с подходящими сроками 
годности и испорченной упаковкой, если таковая выявляется. Большая часть 
товара с «подходящими» сроками годности возвращается поставщику, ос-
тальное – утилизируется [28]. 
Чтобы создать представление о том, как функционирует система 
управления качеством в сети супермаркетов «Командор», рассмотрим модель 
IDEF 0 (рисунок 7-9).  
      
  









Рисунок 7 – Управление качеством услуг в сети супермаркетов «Ко-
мандор» 
Из рисунка 7 под входными данными мы понимаем требования, регла-
ментирующие воздействия, выходные данные – это результаты деятельности 
организации.  
Управляющая подсистема – это субъект управления, совокупность 
взаимосвязанных и взаимодействующих между собой процессов, воздейст-
вующих на объекты управления и внешнюю среду для достижения целей се-
ти супермаркетов «Командор». 
Управляемая подсистема – это объект управления, совокупность взаи-
мосвязанных и взаимодействующих между собой процессов, связанных с 
предоставлением услуг потребителям сети супермаркетов «Командор».  
Согласно ГОСТ ISO 9000-2011, процесс – это совокупность взаимосвя-
занных или взаимодействующих видов деятельности, преобразующая входы 
в выходы [4]. 
Опираясь на рассмотренный ранее рисунок 7, в сети супермаркетов ко-
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мандор можно выделить следующие виды процессов: 
– процессы управляющей подсистемы (планирование качества, обеспе-
чение качества, улучшение качества); 
–  процессы управляемой подсистемы (процессы жизненного цикла ус-
луги, процессы обеспечения ресурсами). 
Все эти процессы представим ниже в виде рисунка 8, 9. 
 
Рисунок 8 – Процессы управляемой подсистемы менеджмента качества 
в сети супермаркетов «Командор» 
Рисунок 8 демонстрирует процессы управляемой подсистемы. В эти 
процессы входит: 
– планирование качества; 
– управление качеством; 
– обеспечение качества; 
– улучшение качества. 
Входными данными являются требования и ожидания заинтересован-
ных сторон. Выходными данными информация и документация, так же исхо-
дящая обратная связь от управляемой подсистемы и заинтересованных сто-
рон.  
      
  









Рисунок 9 – Процессы управляющей подсистемы менеджмента качест-
ва в сети супермаркетов «Командор» 
Рисунок 9 демонстрирует процессы управляющей подсистемы. Эти 
процессы делятся на процессы обеспечения ресурсами: 
– управление финансами; 
– управление инфраструктурой; 
– управление производственной средой; 
– управление персоналом. 
И процессы жизненного цикла услуг: 
–  розничная торговля из магазина сети; 
– розничная торговля под заказ; 
– сервисное обслуживание (послепродажное). 
Входными данными являются требования и ожидания заинтересован-
ных сторон, выходными данными будут продукция и услуги. 
Процессы управляющей подсистемы – процессы, результатом которых 
является повышение результативности и эффективности остальных видов 
процессов[45]. 
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Процессы жизненного цикла услуг могут быть рассмотрены с точки 
зрения добавленной ценности, поэтому их называют бизнес-процессами. 
Прочие группы процессов рассматриваются с точки зрения достижения ре-
зультатов выполнения процессов [45]. 
Процессы обеспечения ресурсами – процессы, результатом которых 
является создание необходимых условий и обеспечение необходимыми ре-
сурсами для осуществления бизнес-процессов [45]. 
Развитие системы управления розничной торговой компанией рассмат-
ривается через призму удовлетворенности (выполнения требований и удов-
летворения ожиданий) заинтересованных сторон. 
Развитие предполагает разработку соответствующих управленческих 
решений, улучшающих деятельность компании, основанную на выполнении 
процессов управляемой подсистемы: 
– процессов жизненного цикла услуг; 
– процессов обеспечения ресурсами. 
Вся деятельность, ее улучшение и развитие основано на качестве вы-
полнения выделенных процессов, которое закладывается и обеспечивается 
при функционировании управляющей подсистемы [45].   
Таким образом, модель системы управления качеством в сети супер-
маркетов «Командор» отражает взаимодействие процессов двух подсистем – 
управляющей и управляемой, а так же учет требований и удовлетворение 
ожиданий заинтересованных сторон. 
Ожидания заинтересованных сторон мы используем для постановки 
целей по развитию деятельности компании, которые потом декомпозируются 
на уровень процессов. Их анализируют на актуальность и адаптируют, далее 
разрабатываются и корректируются цели. Система менеджмента качества в 
сети супермаркетов «Командор» служит инструментом достижения этих це-
лей. 
Для повышения рентабельности, эффективности управления и качества 
обслуживания покупателей в 2005 году руководство сети супермаркетов 
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«Командор» приступило к комплексной автоматизации своих фирменных 
магазинов. Сравнив функциональные возможности различных программных 
решений, «Командор» сделал свой выбор в пользу отраслевой системы 
управления класса ERP «АСТОР: Торговая сеть», разработанной на плат-
форме 1С.  
Внедрение ERP-системы «АСТОР: Торговая Сеть» позволяет опера-
тивно контролировать и анализировать бизнес-процессы предприятия роз-
ничной торговли: 
– управление ассортиментом; 
– управление запасами; 
– управление ценообразованием; 
– управление производством; 
– управление взаиморасчетами; 
– управление маркетингом; 
– управление мерчендайзингом и другие бизнес-процессы. 
В рамках проекта автоматизации торговой сети «Командор» специали-
сты компании «АСТОР» постоянно проводят пусконаладку, обучение со-
трудников работе в системе «АСТОР: Торговая сеть» в соответствии с требо-
ваниями стандарта автоматизации RAS [46].  
В октябре 2013 года был проведен проект по внедрению касс самооб-
служивания NCR (Self-Service CheckOut) в торговой сети ГК «Командор».  
В рамках пилотного проекта, проведенного в октябре этого года, в двух 
магазинах Красноярского ритейлера, было установлено 8 касс самообслужи-
вания. Оборудование установлено в виде «островков самообслуживания» по 
4 штуки на магазин, в супермаркете «Командор» расположенном по адресу 
ул. 78 Добровольческой бригады, дом 12, и в гипермаркете "Аллея" на Теле-
визорной, дом 1. 
Устройства позволяют проводить все необходимые операции для по-
купки товара, то есть покупатель может сканировать, упаковывать, и оплачи-
вать товар самостоятельно. Оплату можно производить как банковской кар-
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той, так и наличными. При втором варианте касса обязательно проверяет 
подлинность купюр и при необходимости выдает сдачу купюрами и монета-
ми. 
Использование касс самообслуживания положительно сказывается на 
пропускной способности магазина, и снижает нагрузку на обычные кассовые 
места, «оттягивая» на себя поток покупателей с небольшим количеством по-
купок, способствует повышению интереса покупателей к магазинам торговой 
сети, и появлению новых конкурентных преимуществ, связанных с разнооб-
разием сервиса, и улучшением качества обслуживания своих клиентов[28]. 
Также «Командор» разработал программу лояльности «Копилка» - сис-
тема отношений между Участниками, Оператором платежной системы, Ор-
ганизатором системы и Клиентами, участвующими в системе «Выгодный 
рубль». 
Система «Выгодный рубль» - информационная система, представляю-
щая собой совокупность программного, информационного и аппаратного 
обеспечения, реализующая электронный документооборот и обеспечиваю-
щая взаимодействие между Участниками, а также предназначенная для кон-
вертации Выгодных рублей в электронные денежные средства, осуществле-
ния приема и дальнейшего исполнения распоряжений Клиентов по переводу 
электронных денежных средств. Преимуществом этой программы оказалась 
возможность совместить на одном носителе транспортной карты и бонусной, 
также карта начисляет выгодные рубли, которыми потом можно расплачи-
ваться как денежными средствами за покупки в сети и магазинах – партнерах 
[34].  
2.3 Анализ эффективности существующей системы качества в сети 
супермаркетов «Командор» 
 
Состояние продовольственного рынка и вопросы обеспечения населе-
ния высококачественными продуктами питания были и остаются наиболее 
актуальными проблемами для государственных и негосударственных обще-
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ственных организаций. Продовольственный рынок должен обеспечивать га-
рантированный доступ населения к продовольствию в необходимом количе-
стве и ассортименте. Продовольственный рынок, как и всякий другой товар-
ный рынок, формирует связи между производителями продукции и их потре-
бителями на основе спроса, предложения и механизмов рыночной конкурен-
ции [37]. 
Для комплексной оценки функционирования сети супермаркетов «Ко-
мандор» в области качества составим таблицу, которая позволит выявить 
проблемные участки (таблица 2). 
Таблица 2 – Показатели для оценки результативности системы качества в се-
ти супермаркетов «Командор» 
Заинтересованная  
сторона 
Требования Показатели  для оценки ре-
зультативности 
Покупатель Качественные товары и об-
служивание 
Процент возврат товара, за-
мечания покупателей, удов-
летворенность потребителей 
применительно к качеству, 
обратная связь с покупате-
лями  




Цены на товары ниже, чем в 
других супермаркетах или 
не превышающие их 
Сравнительный анализ це-
новой политики сети «Ко-
мандор», с другими анало-
гичными сетями 
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Продолжение Таблицы 2 – Показатели для оценки результативности системы 
качества в сети супермаркетов «Командор» 
Заинтересованная сторона Требования Показатели  для оценки ре-
зультативности 








Персонал Соблюдение трудового за-
конодательства 
Перечень тренингов и обу-






та, социальное обеспечение, 
Повышение квалификации 
Далее рассмотрим показатели  для оценки результативности более под-
робно. В роли конкурентов возьмем самые крупные сети супермаркетов в го-
роде Красноярск: Лента, Красный Яр, Окей. 
Первой и самой главной заинтересованной стороной является покупа-
тель.  
Рассмотрим стоимость потребительской корзины на 2 взрослых и 1 ре-
бенка в выбранных супермаркетах-конкурентах. Расчет продуктовой корзи-
ны производился с помощью действующих цен в супермаркетах города, ис-
ключая акции и бонусы. Из множества выбиралась самая демократичная по-
зиция, кроме молока. Молоко фирмы «Простоквашино» 3,2% в пакете. 
По закону продуктовая корзина является базой для расчета общей 
стоимости всей потребительской корзины: 
Потребительская корзина (100%) = продуктовая (50%) + все остальное 
(50%) (ЖКХ, сервис, одежда, транспорт) [38]. 
Объем продуктов подобран согласно минимальному объему продуктов 
продуктовой потребительской корзины (Федеральный закон Российской Фе-
дерации от 3 декабря 2012 г. N 227-ФЗ). 
Обычный среднестатистический гражданин Российской Федерации для 
нормального существования должен употреблять в день 300 г. хлеба, кар-
тошки – 280 г., овощей – 300 г., фруктов свежих – 160 г., сладкого – 60 г., мо-
лока и молочных продуктов – 800 г., масла растительного и жиров – 40 г. А 
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также 1 раз в 2 дня съедать одной яйцо, в день 160 г. мяса и употреблять за 
неделю 350 г. рыбы (таблица 3) [39]. 
Таблица 3 – Продуктовая корзина в РФ с 2013г. по 2018г., кг [39] 
Наименование Объем потребления (в среднем на одного 




Хлебные продукты (хлеб и макаронные 
изделия в пересчете на муку, мука, крупы, 
бобовые), кг 
126,5 98,2 76,6 
Картофель, кг 100,4 80,0 88,1 
Овощи и бахчевые, кг 114,6 98,0 112,5 
Фрукты свежие, кг 60,0 45,0 118,1 
Сахар и кондитерские изделия в пересчете 
на сахар, кг 
23,8 21,2 21,8 
Мясопродукты, кг 58,6 54,0 44,0 
Рыбопродукты, кг 18,5 16,0 18,6 
Молоко и молопродукты в пересчете на 
молоко, кг 
290,0 257,8 360,7 
Яйца, шт 210,0 200,0 201,0 
Прочие продукты (соль, чай, специи), кг 4,9 4,2 3,6 
Масло растительное, маргарин и другие 
жиры, кг 
11,0 10,0 5,0 
С помощью калькулятора рассчитаем сумму расходов на продукты для 
семьи из 2 взрослых и 1 ребенка на месяц (март 2016 г.), исходя из цен в су-
пермаркетах города [38]. Для анализа были выбраны супермаркеты «Коман-
дор», «Лента», «Красный Яр», «Окей» (таблица 4). 
Таблица 4 – Стоимость продуктовой корзины в супермаркетах «Командор», 
«Лента», «Красный Яр», «Окей», март 2016 г., руб. 
Магазин Бюджет продуктовой корзины для семьи 
1 месяц (март 2016 г) 1 год 
«Лента», руб. 15 161 181 937 
«Командор», руб. 15 905 190 854 
«Красный ЯР», руб. 17 308 207 697 
«Окей», руб. 13 276 159 314 
Исходя из сегодняшней покупательской способности, можно предпо-
ложить, что самыми главными конкурентами сети супермаркетов «Коман-
дор» являются сети «Лента» и «Окей», так как резкое увеличение цен на про-
дукты питания снижает покупательскую способность. Самой доступной це-
ной продуктовой корзины отличается сеть «Окей», а самая затратная корзина 
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у компании «Красный Яр». 
Рассмотрим количество функционирующих точек конкурентов и сети 
супермаркетов «Командор», а также планы по расширению сети и наличию 
собственной марки или собственного производства. 
На сегодняшний день сеть «Красный Яр» насчитывает 68 магазинов: 
значительная часть базируется в столице края. Наибольшее представительст-
во в Советском районе города Красноярска. Высокая плотность покрытия 
традиционно сохраняется и в Центральном районе, где в 1997 году был от-
крыт первый гастроном «Красный Яр» (ныне действующий магазин на пр. 
Мира, 52). Ежегодно «Красный Яр» расширяет своѐ присутствие во всех рай-
онах города, в планах на 2016 год открыть еще три супермаркета. Средний 
чек составляет 370 рублей. Сеть развивает собственное производство салатов 
и выпечки, чем существенно расширяет ассортимент данных видов продук-
ции [41]. 
Гипермаркет «Окей» имеет в Красноярске 2 гипермаркета. 1 гипермар-
кет расположен на правом берегу и 1 гипермаркет на левом в развлекатель-
ных центрах «Планета» и «Сибирский». В планах компании на 2016 год не 
стоит расширение магазинов сети. Средний чек составляет 750-1000 рублей. 
В сети широко представлена собственная марка «Окей», также имеется отде-
лы в супермаркетах по производству салатов и выпечки. [25] 
Сеть «Лента» представлена в Красноярке двумя гипермаркетами на ле-
вом берегу. Компания не планирует в ближайший год запускать строительст-
во еще одного гипермаркета сети. Средний чек составляет 850 рублей. Ком-
пания имеет собственную марку «Лента» [42].  
Красноярская торговая сеть «Командор» сегодня развивается в четырех 
форматах: супермаркет, гипермаркет, дискаунтер и магазин у дома. На  дан-
ный момент в составе сети 135 магазинов: 10 гипермаркетов, 20 дискаунте-
ров, 105 супермаркетов и магазинов у дома. Супермаркеты и магазины у до-
ма работают под брендом «Командор», гипермаркеты — под брендом «Ал-
лея», дискаунтеры под брендом «Хороший». В ближайшем будущем сеть 
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планирует развивать формат дискаунтера и открыть в городах края торговые 
точки на 2016 год. Средний чек составляет 400-430 рублей. В «Командоре» 
развивают собственную марку «Наш лидер» и производство салатов и хлебо-
булочных изделий [28].  
Рынок интенсивно развивается. В трех рассматриваемых супермарке-
тах налажено собственно производство хлебобулочных изделий и салатов, в 
«Окее», «Командоре» и «Ленте» также запустили товары под собственной 
маркой. Сети «Командор» и «Красный яр» планируют увеличить свою долю 
на рынке и повысить интерес потребителя именно к своим магазинам.  
Далее оценим масштаб конкуренции, действующие программы лояль-
ности и рейтинг сетей на сайте отзывов «Flamp». 
Сети «Лента» и «Окей» являются федеральными ритейлерами, сети 
«Командор» и «Красный Яр» региональными ритейлерами.  
Все сети имеют программы лояльности. Для вступления в нее необхо-
димо приобрести за 50 рублей бонусную карту. В «Ленте» и «Окее» бонусная 
карта предоставляет скидку на товары, проходящие по акции в данный пери-
од времени, а в сетях «Командор» и «Красный Яр» на держателя карты от-
крыт счет, на который за каждую покупку начисляются бонусные баллы, ко-
торые можно тратить в сети и в магазинах-партнерах. Отличие бонусной сис-
темы «Командор» в том, что карта позволяет также оплачивать с нее общест-
венный транспорт и коммунальные услуги. В 2014 году сеть «Лента» запус-
тила приложение для телефона, чтобы отслеживать проводимые акции. Ком-
пания «Командор» также разработала приложение для смартфонов, где мож-
но отследить акции, забронировать товар с наибольшей скидкой и отследить 
баланс лицевого счета. На начало 2016 года компания «Красный Яр» насчи-
тывает 300 тыс. участников программы, «Командор» 582 296 участников 
(03.06.2016г.), «Окей» 7 млн. участников (по России), «Лента» 6 млн. участ-
ников (по России) [28;40;41;42;36]. 
Flamp – это городской независимый сайт, где люди пишут отзывы о за-
ведениях города и ставят им оценки от 1 (плохо) до 5 (отлично). Из этих оце-
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нок складывается рейтинг компаний [43]. 
Проанализируем оценки гипермаркета «Лента»: 
 
Рисунок 10 – Рейтинг гипермаркета «Лента», балл [43] 
Из рисунка 10 видно, что сеть имеет нестабильную оценку. Почти 26% 
отзывов имеют наивысший балл и 22% высказывают резко негативное отно-
шение к сети. В основном покупатели жалуются на плохо организованное 
пространство гипермаркета и несоответствие цены пробиваемой в чеке и ука-
занной на ценнике продукта. Положительно отзываются о широком ассорти-
менте и демократичных ценах [43]. 
Гипермаркеты «Окей»: 
 
Рисунок 11 – Рейтинг гипермаркета «Окей», балл [43] 
На рисунке 11 видно, что свыше 31% ставят сети «Окей» самую высо-
кую оценку, 16% поставили оценку в 3 балла и около 25% не довольны каче-
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ством предоставляемых товаров. Отрицательные оценки сеть получает из – 
за существенного повышения цен в предновогодний ажиотаж, несвежие по-
луфабрикаты и равнодушное обслуживание. Положительно высказываются о 
выгодных акциях и вкусной выпечке [43]. 
Гастрономы «Красный Яр»: 
 
Рисунок 12 – Рейтинг гастрономов «Красный Яр», балл [43] 
На рисунке 12 видно, что доля отрицательных отзывов составила около 
45%, доля положительных приблизительно 40%. Покупатели отмечают све-
жий хлеб, салаты, широкий ассортимент продуктов, которые не представле-
ны в других сетях города. Отрицательными моментами называют недостатки 
программы  «Премия», высокие цены, очереди в небольших супермаркетах. 
Сеть супермаркетов «Командор»: 
 
Рисунок 13 – Рейтинг сети супермаркетов «Командор», балл [43] 
Рисунок 13 показывает, что почти 59% оставивших отзывы, полностью 
довольны обслуживанием в сети «Командор», 13% ставят сети наименьший 
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балл. Из минусов сети покупатели отмечают завышенные цены на некоторые 
категории продуктов, очереди в магазинах у дома, несвежие полуфабрикаты 
и молочные продукты в небольших супермаркетах. В плюсы выделяют про-
грамму выгод «Копилка», свежую выпечку, кассы самообслуживания, ком-
фортные для совершения покупок гипермаркеты. Также красноярцев заинте-
ресовали дискаунтеры сети [43]. 
Самая сильная конкурентная позиция у сети супермаркетов «Коман-
дор». У «Командора» широкая розничная сеть на территории Красноярского 
края, благоприятный имидж у покупателей и широкий ассортимент товаров, 
производимых на территории края. Минусом можно назвать просроченные 
молочные продукты в «магазинах у дома» и завышенные цены на некоторые 
группы товаров, но на этот недостаток «Командор» предлагает альтернативу 
в виде продуктов под маркой «Наш лидер», которые отличаются демокра-
тичностью цены. Так же «Командор» разработал интересную программу ло-
яльности, которая заинтересовывает все больше покупателей и приобретает 
новых участников, что значительно повышает и стимулирует спрос на про-
дукты сети. Еще одним выигрышным моментом является запуск дискаунте-
ров, которые все больше заинтересовывают экономных красноярцев.  Далее 
идет сеть «Окей», основным ее преимуществом является  более конкуренто-
способная цена на продукты и широкий ассортимент. Сеть «Красный Яр» ус-
тупает в ценовом сравнении, но зато предлагает широкий ассортимент про-
дуктов, представленных только в сети гастрономов, несколько магазинов 
располагаются в оживленном центре города, также покупатели отмечают 
вкусную выпечку.  
В рамках дипломного проекта был проведен опрос покупателей сети 
супермаркетов «Командор», анкета представлена в приложении В. Для опро-
са в качестве респондентов из числа клиентов супермаркетов мы отобрали 
таких, которые преимущественно производят покупки в одном и том же су-
пермаркете в течение длительного времени — до двух лет. Базу исследова-
ния составили 200 респондентов, которых мы анкетировали в четырех раз-
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ных форматах сети супермаркетов «Командор» г. Красноярск. 
Опрос показал следующее: 
 
Рисунок 14 – «Какой формат сети вы посещаете чаще всего?», % 
На рисунке 14 мы видим, что особой популярностью пользуется фор-
мат «Магазин у дома», 130 человек, из числа опрошенных, выбрали именно 
этот вариант. Форматы гипермаркет и дискаунтер менее посещаемы. 
 
Рисунок 15 – «Что вам нравится в выбранном формате магазина?», % 
Рисунок 15 показывает, что одно из самых главных критериев выбора 
магазина – это удобное месторасположение, рядом с работой или домом, так 
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ответили 68,8% (140 человек), так же 50% отмечают широкий ассортимент и 
37,5% вполне удовлетворены ценовой политикой сети. Высокое качество то-
варов не выбрал ни один из опрошенных, 6,3% (13 человек) отметили вежли-
вый персонал, помимо этого потребители отметили такой положительный 
момент, как упаковка продуктов в пакет кассиром. 
 
Рисунок – 16 «Что вас не устраивает в выбранном формате магазина?», 
% 
На рисунке 16 были выявлены недостатки: 50% проголосовало за вы-
сокие цены, 43,8% не устраивает скорость обслуживания. В следующем во-
просе мы попросили дать более конкретную характеристику выбранному не-
достатку. Постоянные покупатели гипермаркетов «Аллея» указали на раз-
дражающее столпотворение в выходные и праздничные дни. Дискаунтер 
«Хороший» не вызвал нареканий. Супермаркеты «Командор» набрали наи-
большее количество негатива. Потребители жаловались на неработающие 
кассы в «час пик», на несвежие молочные продукты, салаты собственного 
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производства и овощи. Самое большое недовольство у потребителей всех 
форматов сети вызвали завышенные цены, особенно на товары местного 
производства, несоответствие ценника и пробитой на кассе суммы. Вопросы 
вызывает программа лояльности «Копилка», по которой не всегда начисля-
ются бонусы и как недостаток замечают нецелесообразность акции «скидка 
50%», так как заметили многие, перед акцией товар дорожает и скидка, по 
факту, становится в разы меньше. Еще одним раздражающим фактором было 
отмечено округление цены на кассе, когда цена на товар была, например, 97 
рублей 98 копеек, по факту превращалась в 98 рублей. 
 
Рисунок 17 – «Попадались ли вам некачественные товары? Что вы 
предпринимали, если да?», % 
Рисунок 17 показывает, как потребители реагируют на некачественный 
товар, купленный в сети супермаркетов. 31,3 % никогда не сталкивались с 
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такой проблемой. Большая часть опрошенных 37,5% возвращается в магазин 
и требует замены несоответствующего по качеству товара. 31,3%  никак не 
реагируют на некачественный товар, свое решение они объясняют нежелани-
ем конфликтовать с магазином, нежеланием сталкиваться со сложностью до-
казывать свою правоту, не сохранением чека (что указывает на незнание прав 
потребителей). Большинство же просто указали причиной лень и отсутствие 
на это своего времени. 
 
Рисунок 18 – «Насколько сложно вам было обменять или вернуть день-
ги за некачественный товар?», % 
На 18 рисунке видно, что сложностей с возвратом или обменом товара 
у покупателей практически не возникает, так отмечает 78,6% опрошенных, в 
100% случаев проблема с возвратом была решена в пользу покупателя. 14,3% 
испытали сложности, остальные 7,1% описали казусные ситуации с положи-
тельным результатом. 
      
  









Рисунок 19 – «Обращаете ли вы внимание общества на недостат-
ки/достоинства сети? Пишите ли отзывы о работе супермаркетов на специа-
лизированных сайтах (напр. FLAMP)?», % 
На рисунке 19 показано отношение потребителей к сайтам отзывов. 
41,2% опрошенных не пользуются подобными ресурсами. 23,5% постоянно 
оставляют свое мнение, жалуются, пишут хвалебные отзывы. 23,5% не пи-
шут отзывы сами, но знакомы с этими ресурсами и постоянно прибегают к 
ним, чтобы прочитать мнения других. В варианте «Свое мнение» 11,8% по-
купатели указали, что не уверены в правдивости таких площадок и предпо-
читают доносить свое мнение в виде прямой жалобы как знакомым, так и ру-
ководству магазина. 
      
  









Рисунок 20 – «Важно ли вам получить ответ официального представи-
теля компании на оставленный отзыв?», % 
Рисунок 20 показывает, зачем люди оставляют отзывы на специализи-
рованных ресурсах. 62,5% ответили утвердительно на вопрос о важности по-
лучения обратной связи. В развернутом варианте ответа люди указывали та-
кие причины: «для меня важно знать, что были приняты меры», «компания 
должна нести ответственность за свою работу перед покупателем». 37,5% не 
принципиален ответ представителя компании. 
Подводя итог, сведем полученные данные в таблицу для анализа эф-
фективности существующей системы качества в виде сильных и слабых сто-
рон сети супермаркетов «Командор» (таблица 5). 
Таблица 5 – Сильные и слабые стороны сети супермаркетов «Командор» 
Сильные стороны Слабые стороны 
1. Сеть развивает разные форматы ма-
газинов: гипермаркеты, супермарке-
ты, дискаунтеры и магазины у дома. 
2.  В составе сети 112 магазинов, рас-
положенных в каждом районе города 
3. Известность и доверие у потребите-
лей 
1. Медленная работа отдела качества, 
несвоевременное реагирование на 
отзывы и жалобы в интернет-
пространстве 
2. Все решения проходят через голов-
ной офис 
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Продолжение Таблицы 5 – Сильные и слабые стороны сети супермаркетов 
«Командор» 
Сильные стороны Слабые стороны 
4. Действующие договоры с поставщи-
ками всех групп товаров. 
5. Наличие алкогольной декларации. 
6. Разработана мотивирующая про-
грамма для персонала, тренинги и 
обучение 
7. Большой стаж работы на рынке 
8. Современная и популярная про-
грамма лояльности «Копилка» 
9. Собственный бренд «Наш лидер» 
10. Собственное производство салатов, 
выпечки 
11. Современная ERP система 
12. Мобильные кассы самообслужива-
ния 
13. Создание отдела качества, горячей 
линии для отзывов и предложений, 
страницы сети супермаркетов «Ко-
мандор» в социальных сетях. 
14. Участие в социально ответственных 
мероприятиях, создание фонда 
«Счастливые дети» 
3. Завышенные цены на группы това-
ров, особенно местного производст-
ва 
4. Слабый контроль качества продук-
тов и услуг в небольших магазинах 
сети (просроченные продукты) 
5. Форматы сети «магазин у дома» не 
отличаются широким ассортиментом 
6. Низкий уровень обслуживания по-
купателей в форматах «Супермар-
кет» и «магазин у дома» 
7. В новых форматах сети Дискаунтер 





1. Открытие новых торговых точек 
2. Расширение ассортимента собствен-
ного производства 
3. Увеличение лояльности покупателей 
4. Увеличение доли рынка 
5. Разработка индивидуальных пред-
ложений на базе «Копилки» 
6. Подключение к ERP системе новых 
дискаунтеров 
 
1. Потеря доли рынка - появление фе-
деральных игроков  
2. Валютная нестабильность 
3. Отказ от кредитования 
4. Несвоевременное реагирование на 
замечания о работе торговой сети 
 
С конца 2015 года компания начала активно заниматься нишей «диска-
унтеры». Это другие товары, более тщательно выверенный ассортимент, 
многократно посчитаны все расходы – от электроэнергии до логистики, 
большой оборот, низкая аренда. Сейчас дискаунтеры являются основным на-
правлением для открытия новых точек. Каждый год этот формат увеличива-
ется примерно на 16,5%, опережая формат магазин у дома, у которого рост 
составляет 13% - 16% в зависимости от региона [47]. По итогам нашего анке-
тирования большинство потребителей считают самым важным при выборе 
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товара цену, при этом идет тенденция к укреплению этого мнения, а значит, 
компания развивается в актуальном направлении. В среднем стоимость това-
ров в дискаунтерах ниже, чем в обычных супермаркетах, на 18-20%. С по-
мощью рисунка 21 можно оценить объем розничного рынка по основным на-
правлениям, где демонстрируется стремительный рост формата дискаунтер 
на рынке РФ. 
 
Рисунок 21 – «Объем розничного рынка РФ по основным форматам 
розничной торговли 2012-2018гг., млрд. руб.» 
В качестве общей тенденции было выявлено, что предприятие ведет 
систематизированную работу по повышению и стабилизации качества реали-
зуемой продукции, делая акцент на формат «гипермаркет» и новый «диска-
унтер». Но обделяет вниманием форматы «супермаркет» и «магазин у дома», 
предпринимаемые предупреждающие действия носят скорее эпизодический 
характер. Информация о продукции с несоответствующим качеством и не-
достатках обслуживания, в большинстве случаев, должным образом не учи-
тывается и не анализируется, что ведет к искажению характера и распределе-
ния внимания и затрат на обеспечение качества. Возвращаемая по вине мага-
зина продукция, не фиксируется и не контролируется головным офисом. 
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Анализ характера несоответствий и причин их возникновения в большинстве 
случаев сводится к уличению и материальному наказанию виновных. Это в 
свою очередь не только не стимулирует предупреждения возникновения не-
соответствий путем выявления их на ранних стадиях процесса, но и подтал-
кивает персонал к сокрытию самого факта реализации продукции несоответ-
ствующего качества.  
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3 Разработка информационно-аналитического обеспечения мони-
торинга качества товаров и услуг, предоставляемых в сети супермарке-
тов «Командор» 
3.1 Формирование модели и структуры информационно- аналити-
ческого обеспечения мониторинга качества товаров и услуг на торговых 
предприятиях 
 
ERP-система (Enterprise Resource Planning — Управление ресурсами 
предприятия) – это информационно-аналитическая система для идентифика-
ции и планирования всех ресурсов предприятия, которые необходимы для: 
- осуществления продаж; 
-  производства; 
-  закупок и учета в процессе выполнения клиентских заказов; 
- дистрибьюции; 
- оказания услуг. 
Основная цель разработки базы данных в программе 1С: Предприятие 
ERP системы – интеграция всех отделов и функций компании в единую ком-
пьютерную систему, которая сможет обслужить все специфичные нужды от-
дельных подразделений[48]. 
В сети супермаркетов «Командор» используется система класса ERP 
(Enterprise resources planning) «Астор: Торговая Сеть 7.0 SE». Типовое отрас-
левое решение1С: Предприятия  «Астор: Торговая Сеть 7.0 SE» предназначе-
но для автоматизации компаний, занимающихся розничной или рознично – 
оптовой продажей товаров и услуг через сети магазинов различных форма-
тов. Основные задачи, решаемые системой: 
- управление ассортиментом: ассортиментные матрицы, катего-
рийный менеджемент; 
- управление запасами: заказы, поставки, анализ поставщиков, 
анализ товарных запасов; 
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- управление ценообразованием: расчет розничных цен, система 
лояльности и дисконтирования; 
- управление продажами: управление кассовыми сменами, кон-
троль работы продавцов-консультантов, контроль продаж с точ-
ностью до чека, несколько схем работы с покупателем; 
- управление производством: планирование, разделка-
приготовление, расчет себестоимости; 
- управление маркетингом: планирование маркетинговых меро-
приятий, анализ эффективности рекламных акций, анализ потре-
бителей и конкурентов; 
- мерчандайзинг: управление полочным пространством и эффек-
тивностью товарной выкладки; 
- управление финансами: бюджетирование, планирование; 
- учет денежных средств: банк, касса, ККМ, подотчетные лица; 
- учет взаиморасчетов: предоплаты, отсрочки платежа, зачеты 
авансов, планирование платежей; 
- автоматизированные «Бизнес-процессы»: управление цепочками 
технологических операций; 
- WEB-монитор: получение оперативной информации в режиме 
on-line; 
- анализ данных: ABC-XYZ анализ, гибкая система отчетности, 
произвольные запросы к данным, анализ деятельности торговой 
сети; 
- оперативный и складской учет: учет товародвижения на складах 
и в торговом зале, перемещение товаров между магазинами сети 
[49]. 
Функциональность «Астор: Торговая Сеть 7.0 SE» в полной мере учи-
тывает специфику розничной торговли. Система предназначена для автома-
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тизации предприятий, осуществляющих розничную торговлю через сеть ма-
газинов (самообслуживания и/ или прилавочной торговли) следующих клас-
сов: дискаунтеры, супермаркеты, гипермаркеты (food и non-food). Система 
построена по принципу разделения данных и обеспечивает ведение опера-
тивного (товарного) учета в периферийных магазинах и распределительном 
центре, ведение совместного оперативного, бухгалтерского и налогового 
учета в центральном офисе компании по всем структурным подразделениям.  
Система «Астор: Торговая сеть 7.0 SE» состоит из двух типов модулей: 
Модуль «Центр» - центральный модуль устанавливается в центральном 
офисе розничной сети. В модуле «Центр» осуществляется консолидация всей 
информации о работе магазинов. Этот модуль играет основную роль для все-
го решения: именно в нем осуществляется управление торговой сетью, сис-
темой заказов, приходом товара и его продажа, взаиморасчетами с контр-
агентами, отслеживание товарных и денежных потоков. В общем комплекте 
поставки система «Астор: Торговая Сеть 7.0 SE» поставляется с компонен-
той, предназначенной для ведения бухгалтерского учета, которая решает ос-
новные задачи бухгалтерского и налогового учета. Бухгалтерский учет ведет-
ся только в центральном офисе. При этом в периферийных базах подготавли-
ваются первичные документы, по которым в центральном офисе формируют-
ся проводки. Весь учет, торговый и бухгалтерский, ведется в единой базе, что 
освобождает персонал от повторного ввода информации по торговым опера-
циям[49]. 
Модуль «Магазин» - данный модуль устанавливается в периферийных 
магазинах розничной сети. В модуле «Магазин» осуществляется продажа то-
варов покупателям через кассовые системы. 
Он решает следующие задачи: 
- заказа товаров;  
- централизованный и децентрализованный заказ. Система позво-
ляет формировать заказ товаров поставщикам на основании дан-
      
  





ДП 080801.65.02 – 2016 ПЗ 
 
 
ных о минимальных остатках, результатах продаж, прогнозов 
продаж. При формировании заказов учитываются праздничные 
или выходные дни, дни «нулевого остатка товара», уже заказан-
ные товары. Заказ формируется с учетом округления до упаков-
ки. Учет выполненных заказов ведется по датам поставки и при-
чинам закрытия заказа; 
- приход товаров. Прием товара возможен по приходной наклад-
ной с хранением истории закупочных цен. Для товаров и товар-
ных групп задается процент наценки для автоматического расче-
та розничных цен. Возможность жесткого контроля ассортимента 
и закупочных цен поставщика. Система штрихового кодирования 
и печати ценников; 
- складской учет. Инвентаризация (возможность проведения и 
оформления инвентаризации отдельно по каждому складу, вклю-
чая торговый зал). Списание, перемещение между складами или 
складом и торговым залом. Учет остатков товаров в отделах по 
продажным или покупным ценам. Учет весового товара по нор-
мам естественной убыли отдельно для розницы и опта; 
- продажа товаров. Продажа товаров как в розницу (Z-отчеты и 
кассовые чеки), так и оптом (расходные накладные). Резервиро-
вание товаров по выписанным счетам. Управление продажами с 
использованием специализированного модуля SMS. Управление 
рекламными акциями. Учет возвратов товара от покупателей. Два 
режима формирования цен продажи для оптовых клиентов – 
«фиксированная» и «плавающая» категории цен. В режиме «пла-
вающая» изменение категории цен происходит в зависимости от 
объема закупок. 
Модуль SMS (Sales Management System) – дополнительный модуль 
управления продажами включается в модуль Магазин. Модуль предназначен 
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для управления линейкой POS-терминалов: 
- сбор данных для выгрузки в POS-терминалы; 
- выгрузка данных в POS-терминалы; 
- получение данных о продажах из POS-терминалов; 
- хранение всей истории продаж по всем POS-терминалам с точ-
ностью до чека; 
- анализ различных параметров продаж: распределение чеков по 
времени дня, сопутствующие товары, проведенные скидки, 
средние показатели продаж и прочее [49]. 
На рисунке 22 проиллюстрирована  структура взаимосвязей модулей 
системы «Астор: Торговая Сеть 7.0 SE»: 
 
Рисунок 22 – «Структура взаимосвязей модулей систе-
мы1С:Предприятие «Астор: Торговая Сеть 7.0 SE»» 
С конца 2015 года компания начала активно заниматься нишей «диска-
унтеры». Сейчас дискаунтеры являются основным направлением для откры-
тия новых точек: формат зарекомендовал себя, и возник вопрос о необходи-
мости автоматизации, для повышения рентабельности, эффективности 
управления и качества обслуживания покупателей. 
Перед непосредственным выбором автоматизации дискаунтеров был 
проведен опрос заинтересованных сторон. Методом выявления требований и 
ожиданий преимущества автоматизации были рассмотрены с позиции значи-
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мости для компании.  
Шкала измерения имеет 5 градаций, имеющих содержательное значе-
ние, представленных в таблице 6. 
Таблица 6 – Требования и ожидания заинтересованных сторон 
 
 
Далее, на основании таблицы 6, экспертным методом построим табли-
цу взаимосвязи между требованиями и ожиданиями разных заинтересован-
ных сторон (рисунок 23).  
      
  









Рисунок 23 – Матричная диаграмма взаимосвязей заинтересованных сторон 
Так как ожидания в целом у разных заинтересованных сторон совпа-
дают (сильная взаимосвязь), можно сделать вывод, что данный факт позволя-
ет предприятию устанавливать цели по развитию, которые будут удовлетво-
рять большую часть ожиданий заинтересованных сторон. 
3.2 Внедрение информационно-аналитического обеспечения мони-
торинга качества товаров и услуг, предоставляемых в сети супермарке-
тов «Командор» 
 
Формат «Дискаунтер» представлен более узким и тщательно анализи-
руемым ассортиментом и минимальным набором услуг для покупателей, 
достаточно низкими ценами. Управление таким магазином направлено на 
снижение издержек за счѐт минималистского исполнения торгового зала, уп-
рощѐнной выкладки товаров, снижения количества работающего персонала, 
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ограничения ассортимента, который должен продаваться достаточно боль-
шими партиями за счѐт низких цен. В случае наличия достаточно большой 
сети таких магазинов практикуется постоянное перемещение партий товара 
из одного магазина в другой, где есть больший спрос на данный товар, таким 
образом достигается экономия на складских помещениях.  
Внедряемый модуль системы «Астор: Торговая сеть 7.0 SE»  «Мага-
зин» функционирует на базе 1С: Предприятие, таким образом, для разработ-
ки аналитической базы данных был использован программный продукт 1С: 
Предприятие, который представляет собой систему управления базами дан-
ных, предназначенный для автоматизации деятельности на предприятии. 
Экспорт информации в базу данных осуществлялся с помощью про-
граммы Microsoft Excel.  
Первым этапом разрабатываем базу данных «номенклатура» и отгру-
жаем ее в 1С: Предприятие «Астор: Торговая сеть 7.0 SE» модуль «Магазин», 
для загрузки мы используем внешнюю обработку ЗагрузкаДанныхИзТаблич-
ногоДокумента.epf. 
Что бы запустить внешнюю обработку, нужно зайти в меню «Файл», 
далее «Открыть» и выбрать эту обработку из каталога, в которую она была 
сохранена (рисунок 24-25). 
 
Рисунок 24 – Загрузка данных из Microsoft Excel в 1С:Предприятие 
«Астор: Торговая сеть 7.0 SE» 
      
  









Рисунок 25 – Загрузка данных из Microsoft Excel в 1С:Предприятие 
«Астор: Торговая сеть 7.0 SE», создание группы «заморозка» для отгружае-
мых позиций 
Далее, уже в программе 1С: Предприятие «Астор: Торговая сеть 7.0 
SE» нам необходимо создать еще одну категорию номенклатуры «молоко, 
сливки» и наполнить ее товарами, представленными только в конкретном ав-
томатизируемом дискаунтере (рисунок 26-27).  
 
Рисунок 26 – Открываем форму «номенклатура» и вносим необходи-
мый товар в базу данных 
      
  









Рисунок 27 – Пример заполнения формы «номенклатура» 
После того, как мы внесли весь необходимый перечень наименований, 
сформировалась база данных (рисунок 28). 
 
Рисунок 28 – Пример заполненной таблицы «номеклатура» 
Для возможности более детального анализа базы данных, добавим све-
дения о контрагентах (поставщиках) и уже проведенных операциях по закуп-
кам продукции (рисунок 29-33). 
      
  









Рисунок 29 – Открываем и заполняем форму «Контрагент» 
 
Рисунок 30 – Пример заполненной формы «Контрагенты: Поставщики» 
 
Рисунок 31 – Пример проводок формы «Документы по закупкам» 
      
  









Рисунок 32 – Пример заполнения приходной накладной 
 
Рисунок 33 – Расходная накладная на реализуемую продукцию 
В каждом разделе программы есть панель интерактивных расчетов (ри-
сунок 34-35), к ней пользователи могут обратиться, чтобы оценить динамику 
продаж.  Управление дискаунтером направлено на снижение издержек и при-
влечение покупателей путем снижения цен на продукты. Оценка динамики 
продаж позволит выгодно комплектовать ассортимент, минимизировать про-
сроченные остатки невостребованной продукции и удовлетворять желания 
потребителей путем расширения востребованных групп продукции.  
      
  









Рисунок 34 – Панель выбора отчетов по продажам в 1С:Предприятие «Астор: 
Торговая сеть 7.0 SE» 
 
 
Рисунок 35 – Панель выбора отчетов по продажам в 1С:Предприятие «Астор: 
Торговая сеть 7.0 SE» 
Для примера проведем ABC и ABC/XYZ анализ (рисунок 36-38). Для 
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этого за основу возьмем ранее сформированную нами таблицу с данными 
«Номенклатура». 
 




Рисунок 37 – Пример настройки ABC/XYZ анализа по номенклатуре (на-
страиваем отчет) 
      
  









Рисунок 38 – Пример АВС анализа по номенклатуре 
Далее полученные данные можно представить в виде ABC и ABC/XYZ 
диаграммы (рисунок 39-40). 
 
 
Рисунок 39 – Пример АВС диаграммы 
      
  









Рисунок 40 – Пример АВС/XYZ диаграммы 
Помимо общего анализа базы данных, можно провести анализ каждого 
продукта по отдельности. Задать в специальной форме анализируемый пери-
од и оценить изменения цены и себестоимости с валовой прибылью (рисунок 
41). 
 
Рисунок 41 – Пример анализ каждого продукта по отдельности 
Использование данной информационно-аналитической базы данных 
позволяет обеспечить высокую скорость доступа к данным, компактность 
хранения, автоматическую поддержку целостности структуры. Также база 
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данных позволяет пользователю экономить время на составление диаграмм и 
сборе большого объема информации.  
С помощью разработанной базы данных отдел маркетинга и контроля 
качества товаров и услуг может оценивать поставщиков, поставляемую про-
дукцию и еѐ востребованность в дискаунтере. Отслеживать спрос и коррек-
тировать партии товаров в магазине, расширять или сужать ассортимент без 
потери заинтересованности со стороны покупателя.  
3.3 Оценка эффективности от внедрения информационно-
аналитического обеспечения мониторинга качества товаров и услуг, 
предоставляемых в сети супермаркетов «Командор» 
 
Экономическое обоснование разработанного информационно-
аналитического обеспечения: 
1. Трудоемкость разработки информационно-аналитического обеспе-
чения [51]: 
Таблица 7 – Трудоемкость разработки информационного продукта, м-ч 
Наименование этапов Значение показателя 
Сбор необходимой информации 10 
Проектирование базы данных в 1С:Предприятие  160 
Тестирование базы данных  1 
Итого 171 
 
2. Расчет затрат на разработку информационно-аналитического обес-
печения производится по следующей формуле:  
3 = n * Tр*Чтс,                                                                                        (1) 
где 3 – затраты на информационно-аналитическое обеспечение; 
n – количество разработчиков; 
Тр – время, затраченное на разработку данного обеспечения конкрет-
ным разработчиком, чел-час; 
Чтс – часовая тарифная ставка, руб/ час. 
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Разработка информационно-аналитического обеспечения осуществля-
лось в рамках дипломного проекта, поэтому для данного обеспечения опре-
делены следующие значения: 
Часовая тарифная ставка определяется из средней заработной платы 
сотрудника IT отдела и составляет 4 000 руб/мес, и рассчитывается по сле-
дующей формуле: 
Чтс=Зп/ t*дн*нед,                                                                                       (2) 
где Зп – заработная плата специалиста IT отдела; 
t – количество рабочего времени в день; 
дн – количество рабочих дней в неделю; 
нед – количество недель в месяце. 
Согласно вышеприведенной формуле (2) часовая тарифная ставка со-
ставляет: 
Чтс = 48000/8*6*4 = 250 руб/ час. 
Затраты на разработку информационно-аналитической базы данных со-
гласно формуле (1) составили: 
З = 1*171*250 = 35 625 руб. 
– расчет эксплуатационных расходов, связанных с использованием раз-
работанной информационно-аналитической базы данных [28]: 
Е = 3о + Зд + Зс + Аоб + Вм + Вэ + Азд,                                               (3) 
где Е – эксплуатационные расходы; 
Зо – основная заработная плата обслуживающего персонала, руб/ год; 
Зд – дополнительная заработная плата обслуживающего персонала, 
руб/год; 
Зс – отчисления на социальные нужды, руб/ год; 
Аоб – амортизационные отчисления на оборудование, руб/ год; 
Вм – затраты на основные и вспомогательные материалы, руб/ год; 
Вэ – затраты на электроэнергию (исходя из стоимости 0,70 руб/ кВт); 
Азд – амортизационные отчисления на здания, руб/год. 
Так как данное программное обеспечение предназначено для АРМ, то 
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не требуется дополнительного обслуживающего персонала, также не требу-
ется амортизационных отчислений на здания, потому что компьютер уста-
навливается непосредственно на рабочее место. 
Для работы на ЭВМ не требуется обслуживающий персонал, устанав-
ливаются они на рабочих местах специалистов, поэтому Зо, Зд, Зс, Азд в этом 
случае не требуются и равны нулю. 
Затраты на электроэнергию (Вэ) определяются исходя из годового 
фонда рабочего времени и потребляемой ЭВМ мощности (400 Вт). 
Годовой объем работ ЭВМ в часах определяется следующим образом: 
Тм = Тср * Тсрд,                                                                                        (4), 
где   Тср – среднесуточная загрузка компьютера, часов (8); 
Тсрд– количество рабочих дней в течение года (в 2015 г. при пятиднев-
ной рабочей неделе с двумя выходными днями будет 247 рабочих дней, в том 
числе 5 сокращенных на один час предпраздничных рабочих дней [11]). 
  Тм = 8 ч.* 242 дн = 1936 часов. 
Затраты на электроэнергию равны: 
Вэ = 0,70 * 0,4 * 1936 = 542,08 руб/ год. 
В укрупненных расчетах годовые затраты на основные и вспомога-
тельные материалы (гибкие диски, бумага) определяются в размере 1% от 
стоимости основного оборудования (КОБ = 20099 руб.). 
Вм  = 0,01 · Коб,                                                                                        (5), 
где КОБ – стоимость основного оборудования (моноблок, системный блок, 
принтер); 
Вм = 0,01·20099 = 200,99 руб/ год. 
Величина годовых отчислений на амортизацию оборудования рассчи-
тывается по формуле: 
Аоб = Коб/ Тс ,                                                                                        (6), 
где Тс – срок службы оборудования (для данного оборудования 6 лет). 
Рассчитаем величину годовых отчислений на амортизацию оборудова-
ния по формуле (6): 
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Аоб = 20099/ 6 = 3349,83 руб/ год. 
Рассчитаем эксплуатационные затраты программы по формуле (3): 
Е = 3349,83 + 200,99 + 542,08 = 4092,9 руб/ год. 
Расчет эксплуатационных расходов на один час машинного времени: 
 Ср = E/ Tм = 4092,9/ 1936 = 2,11 руб/час,                                                (7)   
3. Дополнительные капитальные вложения, связанные с внедрением 
программы, определяться по формуле [28]: 
∆К = (Тм · K / Tэф) + З,                                                                              (8) 
где К – капитальные вложения в ЭВМ, для которой предназначена данное 
информационно-аналитическое обеспечение, руб/ год; 
К = Коб  = 15000руб; 
Тм – машинное время, необходимое потребителю для решения задач с 
помощью данной программы, машино-часов/ год. Тм = 1936 машино-часов/ 
год (см. выше). 
Тэф – эффективный годовой фонд времени ЭВМ (составляет 1800 ча-
сов), машино-часов/ год. 
З – затраты на информационно-аналитическое обеспечение (см.выше).  
Рассчитаем дополнительные капиталовложения по формуле (8): 
∆К = (1936 · 20099 / 1800) + 3483,48 = 25108,6 руб. 
Дополнительные капиталовложения, связанные с внедрением програм-
мы, равны 25108,6 рублей в год.    
4. Величина экономии эксплуатационных расходов у потребителя про-
граммы определяется по формуле [28]: 
∆Е = (1 + Крд)·(1+Крс) · 3оi-(Тм · Сp),                                                 (9) 
где Крд –  коэффициент, учитывающий основную заработную плату разра-
ботчика программы, в долях к основной заработной плате; 
Крс – коэффициент, учитывающий отчисления на социальные нужды, в 
долях к сумме основной и дополнительной заработных плат; 
3оi – основная заработная плата i-ro работника с учетом районного ко-
эффициента, руб/ год. Под этим понимается заработная плата работников (их 
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количество – 1 человек), обслуживающих компьютерное оборудование. 
Средняя заработная плата работника в Красноярском крае с учетом районно-
го коэффициента в 2015 году была равна 30000 руб. [11]. Суммарная зара-
ботная плата работника за год равна 299060,4 руб. 
Таким образом, получаем: 
∆Е = (1 + 0,35) · (1 + 0,263) · 299060,4 = 360 000 руб. 
Годовая заработная плата специалиста отдела качества составляет 
360000 руб. 
5. Определим показатель экономической эффективности – срок оку-
паемости дополнительных капиталовложений [53]: 
Срок окупаемости дополнительных капиталовложений при разработке 
данного информационно-аналитического обеспечения (лет) определяется по 
формуле: 
Ток = ∆К / ∆Е,                                                                                     (10) 
Таким образом, согласно формуле (10) получаем срок окупаемости: 
Ток = 42750 / 360000  = 0,11875 года.         
Использование дополнительного модуля «Магазин» и созданной нами 
базы данных в каждом дискаунтере ERP-системы «Астор: Торговая Сеть 7.0 
SE» поможет быстро и качественно анализировать ассортимент и удовлетво-
ренность покупателей представленной продукцией, что поможет выйти фор-
мату дискаунтер на новый качественный уровень обслуживания покупателей. 
Это не только повысит лояльность,  качество обслуживания и услуг, но и из-
менит условия работы сотрудников компании. Позволит сократить время на 
обработку заказов, систематизацию данных, а также составление отчетов. 
Многие рутинные процессы упростятся, уменьшится количество времени, за-
трачиваемое на их ежедневную обработку.  
 
      
  










В результате выполнения дипломного проекта была разработана ин-
формационно-аналитическая база данных мониторинга качества товаров и 
услуг организации (для сети супермаркетов «Командор») в программе 
1С:Предприятие «Астор: Торговая Сеть 7.0 SE» в модуле «Магазин».  
Были исследованы особенности управления системами качества на 
торговых предприятиях, факторы и особенности, влияющие на повышение 
качества на торговых предприятиях. Также была дана общая  характеристика 
сети супермаркетов «Командор» и проведен анализ системы управления ка-
чеством на предприятии (на примере сети супермаркетов «Командор»).  
В заключительной части была дана оценка проекта внедрения инфор-
мационно-аналитического обеспечения мониторинга качества товаров и ус-
луг в сети супермаркетов «Командор», выявлены основные заинтересован-
ные в проекте стороны. Созданная база данных полностью удовлетворяет 
требованиям собственников компании. 
Главным заказчиком данного информационного продукта является сеть 
супермаркетов «Командор», где целевым потребителем данной аналитиче-
ской базы является специалист отдела качества и маркетинга сети супермар-
кетов «Командор». 
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